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ABSTRAK 
 
Sering terjadi penumpukan antrian yang cukup banyak dan nasabah 
membutuhkan cukup waktu lama untuk menunggu giliran mendapatkan pelayanan 
pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu 
Universitas Hasanuddin Makassar. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja sistem antrian 
yang saat ini diaplikasikan pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor 
Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar. 
Berdasarkan hasil penelitian, model M/M/S (Multiple Channel Query System) 
yang diterapkan oleh PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang 
Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar sudah baik karena waktu terpanjang 
yang dibutuhkan seorang nasabah dalam antrian hanya selama 2,2366 menit serta 
antrian terpanjang hanya sebanyak 2,3875 orang dan ini terjadi hanya pada periode 
waktu jam 10.00-11.00 setiap harinya. Namun terkadang pada waktu-waktu tertentu 
hanya ada tiga teller yang beroperasi karena ada satu teller yang digunakan untuk 
melayani nasabah yang akan membayar pajak dan pengambilan gaji, dan khusus 
saluran ini tidak menggunakan kartu antrian. Hal ini mengakibatkan peningkatan rata-
rata jumlah nasabah yang mengantri pada periode waktu 10.00-11.00 adalah 
sebanyak 10,5215 nasabah. Ini dapat dibuktikan berdasarkan perhitungan di atas 
bahwa pada jam sibuk yaitu jam 10.00-11.00 jumlah nasabah yang mengantri 
sebanyak 2,3857 dan ketika ada  penugasan  satu orang teller maka nasabah yang 
mengantri menjadi 12,9027, serta terjadi peningkatan jumlah rata-rata waktu yang 
dibutuhkan nasabah dalam antrian yang sebelumnya adalah 2,2366 menit menjadi 
12,1005. Oleh karena itu PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang 
Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar perlu mempertimbangakan tingkat 
kedatangan nasabah dan tingkat antrian yang terjadi setiap harinya. Agar kinerja 
operasional PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu 
Universitas Hasanuddin Makassar secara keseluruhan tidak terganggu dan proses 
transaksi dapat berjalan secara optimal sehingga tidak membuat nasabah mengantri 
terlalu lama dalam melakukan transaksi. 
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ABSTRAC  
 
Seeing a queue is a usual thing in  PT. Bank Negara Indonesia Ltd. Branch of 
Hasanddin University support office. The goal of this research is to know how q 
queue system works at PT. Bank Negara Indonesia Ltd. Branch of Hasanddin 
University support office in Makassar. Based on research ,M/M/S model (Multiple 
Query System) which is used by  PT. Bank Negara Indonesia Ltd. Branch of 
Hasanddin University support office has been worked as well as possible because the 
longest time that customers use in a queue at about 2,2366 minutes and the longest 
queue is 2,3875 people and happens at 10.00 am-11.00 am only. But sometimes 
tellers of this bank who give service to costumers only 3 tellers because the other 
teller works in special service or tax and wage side. For this services,costumers don’t 
need to wait for a queue number. This condition will affects to the increasing of 
queues number about 10,5215 costumers in 10.00-11.00am everyday. We can prove 
it based on the calculation above that says in some work time (10.00-11.00) queue’s 
number is 2,3857 and if one of teller get special job it will affects to the increasing of 
queue number into 12,9027 and automatically will add how long time that the 
sustomers need from 2,2366 into 12,1005. Indeed, PT. Bank Negara Indonesia Ltd. 
Branch of Hasanddin University support office need to think costumers coming time 
and queue number of customers,it is important to make a good environment of the 
bank, make the customers feel comfort for services and also help work of transaction 
system. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Penelitian 
Di dunia modern seperti sekarang ini peran bank sangat besar dalam 
mendorong pertumbuhan ekonomi suatu Negara. Hampir semua sektor usaha, yang 
meliputi sektor industri, perdagangan, pertanian, perkebunan, jasa, dan perumahan 
sangat membutuhkan bank sebagai mitra dalam melakukan transaksi keuangan. 
Semua sektor usaha maupun individu saat ini dan masa yang akan datang tidak akan 
pernah lepas dari sektor perbankan bahkan menjadi kebutuhan dalam menjalankan 
aktivitas keuangan dalam mendukung kelancaran usaha. Peran bank bagi masyarakat 
individu, maupun masyarakat bisnis sangat penting bahkan bagi suatu Negara, karena 
bank sebagai suatu lembaga yang sangat berperan dan berpengaruh dalam 
perekonomian suatu Negara. 
Bank mempunyai peran dalam menghimpun dana masyarakat, karena 
merupakan lembaga yang dipercaya oleh masyarakat dari berbagai macam kalangan 
dalam menempatkan dananya secara aman. Masyarakat percaya bahwa dana yang 
ditempatkan di bank keamanannya lebih terjamin dibandingkan di tempatkan di 
lembaga lain atau pun disimpan dirumah. Di sisi lain bank berperan dalam 
menyalurkan dana kepada masyarakat. Bank merupakan lembaga yang dapat 
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memberikan pinjaman kepada masyarakat yang membutuhkan dana. Dengan 
demikian, pada dasarnya bank mempunyai peran dalam dua sisi, yaitu menghimpun 
dana yang berasal dari masyarakat yang sedang kelebihan dana, dan menyalurkan 
dana kepada masyarakat yang membutuhkan dana untuk memenuhi kebutuhannya. 
Dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat dalam menjalankan aktivitasnya, 
bank juga harus memberikan pelayanan jasa yang baik.  
PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk merupakan bank pertama yang 
didirikan  dan dimiliki Pemerintah Indonesia pada tahun 1946, dengan nama Bank 
Negara Indonesia. Dengan adanya penambahan modal pada tahun 1955, status Bank 
Negara Indonesia berubah menjadi bank komersil milik pemerintah. Perubahan ini 
melandasi PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk untuk memberikan pelayanan 
yang lebih baik dalam sektor usaha nasional. Kemampuan PT. Bank Negara 
Indonesia (Persero) Tbk untuk beradaptasi dalam perubahan dan kemajuan linkungan, 
sosial budaya serta teknologi dicerminkan melalui penyempurnaan identitas yang 
berkelanjutan dari masa ke masa. Hal ini juga menegaskan dedikasi dan komitmen 
PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk terhadap perbaikan kualitas kinerja yang 
dilakukan secara terus menerus. Dengan adanya semangat perjuangan yang berakar 
pada sejarahnya PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk bertekat untuk 
memberikan pelayanan yang terbaik bagi Negara. 
Sistem antrian PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk telah melalui 
beberapa perubahan. Pada awalnya model antrian mengunakan sistem manual yang 
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sangat sederhana yaitu nasabah mengantri dalam sebuah jalur pelayanan, lalu 
memilih teller yang kosong. Kemudian dilakukan pembaharuan model antrian model 
tersebut yaitu nasabah dipisah menjadi dua jalur yang berbeda untuk mengantri atau 
dikenal dengan nama antrian model-T. Dilanjutkan dengan model antrian dimana 
setiap teller memiliki jalur antrian masing-masing sehingga nasabah bebas untuk 
memilih teller yang kosong. Karena kebutuhan bertambah model antrian mengunakan 
model antrian otomatis, dimana nasabah mengambil nomor antrian dan menunggu 
nomor tersebut dipanggil untuk dilayani. 
Sistem antrian yang diterapkan oleh PT. Bank Negara Indonesia (Persero) 
Tbk pada dasarnya adalah baik dan mengalami perkembangan dari masa ke masa 
yang sejalan dengan pertumbuhan jumlah nasabah. Namun karena memiliki nasabah 
yang banyak, sehingga dapat mengakibatkan tingkat antrian yang tinggi. Berdasarkan 
pengamatan penulis, maka kualitas yang diberikan oleh PT. Bank Negara Indonesia 
(Persero) Tbk masih kurang memuaskan para nasabahnya terutama pada waktu-waktu 
tertentu seperti pada awal bulan, dan mendekati hari raya dimana kunjungan nasabah 
meningkat. 
Pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Pembantu 
Universitas Hasanuddin Makassar terdapat empat counter teller yang ditempatkan 
pada sistem antrian untuk melayani para nasabahnya yang ingin melakukan transaksi 
penyetoran, penarikan tunai dan transfer uang. Namun, terkadang hanya ada tiga 
counter teller yang digunakan oleh PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Kantor 
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Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar. Hal ini mengakibatkan, sering 
terjadi penumpukan antrian yang cukup banyak dan nasabah membutuhkan cukup 
waktu lama untuk menunggu giliran mendapatkan pelayanan.  
Antrian yang sangat panjang dan terlalu lama tentu saja merugikan pihak yang 
membutuhkan pelayanan, karena banyaknya waktu terbuang selama menunggu. Di 
samping itu pihak pemberi pelayanan secara tidak langsung juga mengalami 
kerugian, karena akan mengurangi efesiensi kerja, keuntungan yang sedikit, dan 
bahkan akan menimbulkan citra kurang baik pada nasabahnya. Apabila hal ini terus 
dibiarkan, maka pada masa yang akan datang tingkat nasabah yang telah diraih oleh 
perusahaan sekarang, dapat berkurang karena penurunan kinerja dalam hal 
pelayanannya tidak lagi terpercaya bagi nasabah.  
Untuk mengatasi fenomena di atas, penggunaan model antrian dapat 
membantu pihak PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang 
Pembantu Unhas dalam merancang sistem operasional karyawan yang melayani 
nasabah agar proses transaksi dapat berjalan secara optimal. Dengan memberikan 
pelayanan yang baik dan sesuai standar waktu yang telah ditentukan bahkan lebih 
cepat dari standar waktu yang ditetapkan maka misi PT. Bank Negara Indonesia  
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Unhas dapat tercapai.  
Berdasarkan permasalahan tersebut, penulis tertarik melakukan penelitian 
tentang model antrian PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang 
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Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar yang berjudul : “ANALISIS 
PENERAPAN SISTEM ANTRIAN MODEL M/M/S PADA PT. BANK NEGARA 
INDONESIA (PERSERO) TBK. KANTOR CABANG PEMBANTU 
UNIVERSITAS HASANUDDIN MAKASSAR.” 
1.2 Perumusan Masalah 
 Berdasarkan uraian di atas, penulis merumuskan beberapa permasalahan 
sebagai berikut : 
1. Bagaimana kinerja sistem antrian yang ada pada proses transaksi di PT. Bank 
Negara Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Pembantu Universitas 
Hasanuddin Makassar ? 
 
1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian  
 Maksud dilakukannya penelitian ini adalah untuk menganalisis penerapan 
sistem antrian yang selama ini diterapkan oleh PT. Bank Negara Indonesia (Persero) 
Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar. Adapun tujuan 
khusus dari penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui kinerja sistem antrian yang saat ini diaplikasikan pada PT. 
Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas 
Hasanuddin Makassar. 
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1.4 Batasan Masalah dan Asumsi Penelitian 
Batasan masalah yang digunakan pada penelitian ini adalah : 
a. Penelitian hanya dilakukan pada sistem antrian yang terjadi pada unit pelayanan 
nasabah PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu 
Universitas Hasanuddin Makassar. 
b. Penelitian tidak memperhitungkan biaya fasilitas dan biaya antri. 
c. Tidak membedakan nasabah dari, umur, jenis kelamin, pendidikan dan keahlian. 
Asumsi-asumsi yang digunakan dalam penelitian ini antara lain : 
a. Kondisi pada bulan pengamatan mewakili bulan-bulan berikutnya. 
b. Para teller memiliki kemampuan yang sama dan telah menguasai seluruh 
tugasnya. 
c. Tidak terjadi perubahan metode kerja selama penelitian dilakukan. 
 
1.5 Kegunaan Hasil Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperoleh manfaat dan memberikan 
kegunaan sebagai berikut : 
1. Bagi penulis, agar dapat meningkatkan pengetahuan dalam bidang manajemen 
operasional serta dapat menerapkannya terutama mengenai teori sistem antrian. 
2. Bagi Bank, dijadikan sebagai salah satu bahan referensi dan sumbangan 
pemikiran serta bahan pertimbangan dimasa yang akan datang bagi manajemen 
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operasional pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang 
Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar. 
3. Bagi lembaga, untuk memperbanyak perbendaharaan penelitian sistem antrian di 
perpustakaan Universitas Hasanuddin pada umumnya dan Fakultas Ekonomi  dan 
Bisnis pada khususnya 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
8 
 
BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA  
 
2.1 Manajemen Operasi 
2.1.1 Pengertian Manajemen Operasi 
Manajemen operasi merupakan salah satu fungsi utama dari sebuah organisasi 
dan secara utuh berhubungan dengan semua fungsi bisnis lainnya. Semua organisasi 
memasarkan, menbiayai, dan memproduksi. Manajemen operasi merupakan studi 
tentang pembuatan keputusan dalam fungsi operasi. Sebagian pengeluaran 
perusahaan terletak pada fungsi manajemen operasi, walaupun demikian manajemen 
operasi memberikan peluang untuk meneingkatkan keuntungan dan pelayanan 
terhadap masyarakat. 
Pengertian manajemen operasi menurut Fogarty dalam Lukiastuti dan 
Prasetya (2009) manajemen operasi adalah sebagai berikut : 
“Manajemen operasi adalah suatu proses yang secara berkesinambungan 
(kontinu) dan efektif menggunakan fungsi manajemen untuk 
mengintegrasikan berbagai sumber daya secara efisien dalam rangka 
mencapai tujuan.” 
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Sedangkan menurut Heizer dan Render dalam bukunya Operation 
Management yang diterjemahkan oleh Setyoningsih dan Almahdy (2006:4) 
mengemukakan bahwa : 
“Manajemen operasi adalah kegiatan yang berhubungan dengan 
penciptaan barang dan jasa melalui adanya pengubahan input menjadi 
output.” 
Berdasarkan pendapat diatas maka dapat disimpulkan bahwa manajemen 
operasi merupakan proses pengolahan secara optimal penggunaan sumber daya secara 
efektif dan efisien untuk menciptakan suatu barang dan jasa yang sesuai dengan 
tujuan.  
2.2 Jasa 
2.2.1 Pengertian Jasa 
 Jasa atau layanan sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata 
jasa atau layanan itu sendiri mepunyai banyak arti, mulai dari pelayanan personal 
(personal service) sampai jasa sebagai produk. Sejauh ini, sudah banyak pakar 
pemasaran yang telah berusaha mendefenisikan pengertian jasa. 
Pengertian jasa menurut Kotler dan Keller (2009 : 42) dalam bukunya 
Manajemen Pemasaran mengemukakan bahwa : 
 “Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh 
satu pihak kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 
pula berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat 
dikaitkan dengan suatu produk fisik.” 
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2.2.2 Karateristik Jasa 
Karateristik jasa menurut Kotler dan Keller (2009 : 227) dalam bukunya 
Manajemen Pemasaran adalah sebagai berikut : 
 
1. Tidak berwujud 
Jasa memang tidak nampak wujudnya, tidak dapat dirasakan atau dinikmati 
sebelum dilakukan pembelian atau layanan jasa itu telah selesai dilaksanakan. 
2. Tidak terpisahkan 
Antara jasa dan penjualnya tidak dapat dipisahkan baik itu orang maupun 
mesin. 
3. Tidak tahan lama 
Jasa tidak dapat disimpan untuk persediaan. 
4. Keanekaragaman 
Jasa memiliki sifat keanekaragaman, yaitu tergantung siapa yang 
menyediakannya, kapan waktu pelayanannya, dan di mana tempat 
diberikannya layanan jasa tersebut. 
2.3 Pengertian Pelayanan 
 Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam 
interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan 
menyediakan kepuasan pelanggan. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia dijelaskan 
pelayanan sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain. Sedangkan melayani adalah 
membantu menyiapkan (mangurus) apa yang diperlukan seseorang. 
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 Menurut Soegito  (2007 :152) dalam bukunya Marketing Research 
mengemukakan bahwa:  
“ Pelayanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat 
memberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak 
berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya dapat 
atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik.” 
Sedangkan menurut Barata (2004 : 23) dalam bukunya Dasar-dasar Pelayanan 
Prima mengemukakan bahwa:  
“ Pelayanan adalah daya tarik yang besar bagi para pelanggan, sehingga 
korporat bisnis sering kali mempergunakannya sebagai alat promosi untuk 
menarik minat pelanggan.” 
 
Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang 
perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut pandang pelanggan. Karena itu, dalam 
merumuskan strategi dan program pelayanan, perusahaan harus berorientasi pada 
kepentingan pelanggan dengan memperhatikan komponen kualitas pelanggan. 
2.4 Teori Antrian 
2.4.1 Pengertian Antrian 
Antrian dapat terjadi apabila orang, komponen mesin atau unit barang yang 
menunggu untuk mendapatkan pelayanan dari fasilitas pelayanan yang sedang 
beroperasi pada kapasitas tertentu sehingga tidak melayani mereka untuk sementara 
waktu. 
Ketika para pelanggan menunggu untuk mendapatkan jasa pelayanan, maka 
keberadaan sistem antrian sangat diperlukan. Beberapa contoh berikut menunjukan 
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bahwa penggunaan sistem antrian sangat membantun untuk melancarkan pelayanan 
kepada pelanggan atau konsumen seperti : 
1. Pelanggan menunggu pelayanan di depan kasir supermarket. 
2. Mahasiswa menunggu untuk registrasi. 
3. Pelanggan menunggu pelayanan di KFC. 
4. Antrian di depan mesin cuci mobil otomatis. 
5. Beberapa peralatan menunggu untuk diservice. 
6. Pesawat terbang menunggu pelayanan menara pengawas untuk melakukan 
Landing atau take off. 
Sebagian contoh di atas sesungguhnya dapat didesain lebih efisien dengan 
menggunakan teori antrian. Teori antrian pertama kali ditemukan dan dikembangkan 
oleh A.K. Erlang, seorang insyinyur dari Denmark, yang bekerja pada perusahaan 
telepon di Kopenhagen pada tahun 1910. Dia melakukan eksperimen tentang 
fluktuasi permintaan fasilitas telepon yang berhubungan dengan automatic dialing 
equipment, yaitu peralatan penyambungan telepon secara otomatis. 
Pengertian antrian menurut Heizer dan Render (2006:418) dalam bukunya 
Operation Manajemen yang di terjemahkan oleh Setyoningsih dam Almahdy adalah 
sebagai berikut : 
“Antrian adalah orang-orang atau barang dalam sebuah barisan yang 
sedang menunggu untuk dilayani.”  
 
 
 
 
13 
 
 
 
          Antrian                        Pelayanan  Keluar 
2.4.2 Komponen Sistem Antrian 
Komponen dasar proses antrian adalah kedatangan, pelayanan dan 
antri. Komponen ini disajikan pada gambar berikut : 
Gambar 2.1 
Komponen sistem antrian 
 
 
Sumber kedatangan 
 
Sumber : ( Mulyono : 1996:72) 
 
2.4.3 Karateristik Antrian 
 Menurut Heizer dan Render dalam bukunya Operation Management 
yang diterjemahkan oleh Setyoningsih dan Almahdy, ada tiga komponen 
karateristik dalam sistem antrian : 
1. Karateristik kedatangan  
Sumber input yang mendatangkan pelanggan bagi sebuah sistem 
pelayanan memiliki karateristik sebagai berikut : 
a. Ukuran populasi  
Merupakan sumber konsumen atau sumber kedatangan dalam sistem 
antrian yang meliputi : 
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 Populasi yang tidak terbatas : jumlah kedatangan atau 
pelanggan pada sebuah waktu tertentu hanyalah sebagian kecil 
dari semua kedatangan yang potensial. 
 Populasi yang terbatas : sebuah antrian ketika ada pengguna 
pelayanan yang potensial dengan jumlah terbatas. 
b. Perilaku kedatangan 
Perilaku konsumen berbeda-beda dalam memperoleh pelayanan, ada tiga 
karateristik perilaku kedatangan yaitu : 
 Pelanggan yang sabar adalah mesin atau orang-orang yang 
menunggu dalam antrian hingga mereka dilayani dan tidak 
berpindah dalam garis antrian. 
 Pelanggan yang menolak tidak mau bergabung dalam antrian 
karena merasa terlalu lama waktu yang dibutuhkan untuk dapat 
memenuhi kebutuhan mereka. 
 Pelanggan yang membelot adalah pelanggan yang berada 
dalam antrian akan tetapi menjadi tidak sabar dan 
meninggalkan antrian tanpa melengkapi transaksi mereka. 
c. Pola kedatangan 
Menggambarkan bagaimana distribusi pelanggan memasuki sistem. 
Distribusi kedatangan terdiri dari : 
 Constant arrival distribution : pelanggan yang datang setiap 
periode tertentu. 
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 Arrival pattern random : pelanggan yang datang secara acak. 
2. Disiplin antrian 
Disiplin antrian merupakan aturan antrian yang menace pada peraturan 
pelanggan yang ada di dalam barisan untuk menerima pelayanan yang 
terdiri atas : 
a. First Come First Serve (FCFS) : merupakan disiplin antrian yang 
digunakan di beberapa tempat dimana pelanggan yang datang pertama 
akan dilayani terlebih dahulu. Antrian sistem ini biasa digunakan di 
bioskop, bank, dll. 
b. Last Come First Serve (LCFS) : merupakan displin antrian dimana 
pelanggan yang terakhir datang mendapatkan pelayanan lebih dahulu. 
c. Shortest Operation Times (SOT) : merupakan sistem pelayanan 
dimana pelanggan yang membutuhkan waktu pelayanan tersingkat 
mendapatkan pelayanan pertama. 
d. Service in Random Order (SIRO) : merupakan sistem pelayanan 
dimana pelanggan mungkin akan dilayani secara acak(random), tidak 
peduli siapa yang lebih dahulu tiba untuk dilayani. 
3. Fasilitas Pelayanan 
Komponen ketiga dari setiap sistem antrian adalah karateristik pelayanan. 
Dua hal penting dalam karateristik pelayanan adalah sebagai berikut : 
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a.  Desain sistem pelayanan 
Pelayanan pada umumnya digolongkan menurut jumlah saluran yang 
ada (sebagai contoh jumlah kasir) dan jumlah tahapan (sebagai contoh 
jumlah pemberhentian yang harus dibuat). Desain sistem pelayanan 
dapat digolongkan sebagai berikut :      
 Single channel – single phase  
 
Single Channel berarti hanya ada satu jalur yang memasuki 
sistem pelayanan atau ada satu fasilitas pelayanan. Single Phase 
berarti hanya ada satu fasilitas pelayanan. Contohnya adalah sebuah 
kantor pos yang hanya mempunyai satu loket pelayananan dengan 
jalur satu antrian, supermarket yang hanya memiliki satu kasir sebagai 
tempat pembayaran, dan lain-lain. 
 
Gambar 2.2  
  Single channel – single phase 
 
kedatangan      keluar 
       Antrian 
Sumber Heizer dan Render (2005:424) 
 Single Channel – Multi Phase 
Sistem antrian jalur tunggal dengan tahapan berganda ini atau 
menunjukkan ada dua atau lebih pelayanan yang dilaksanakan secara 
Fasilitas 
pelayanan 
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berurutan. Sebagai contoh adalah : pencucian mobil, tukang cat mobil, 
dan sebagainya. 
Gambar 2.3  
Single Channel – Multi Phase 
 
Kedatangan        keluar
     Antrian  fasilitas pelayanan 
Sumber Heizer dan Render (2005:424) 
 Multi Channel – Single Phase 
Sistem Multi Channel – Single Phase terjadi di mana ada dua 
atau lebih fasilitas pelayanan dialiri oleh antrian tunggal. Contohnya 
adalah antrian pada sebuah bank dengan beberapa teller, pembelian 
tiket atau karcis yang dilayani oleh beberapa loket, pembayaran 
dengan beberapa kasir, dan lain-lain. 
Gambar 2.4 
Multi Channel – Single Phase  
 
Kedatangan           keluar 
           Antrian 
Sumber Heizer dan Render (2005:424)  
 Multi Channel – Multi Phase 
Sistem Multi Channel – Multi Phase ini menunjukkan bahwa 
setiap sistem mempunyai beberapa fasilitas pelayanan pada setiap 
S1 
S1 S2  S3 
S3 
S2 
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tahap sehingga terdapat lebih dari satu pelanggan yang dapat dilayani 
pada waktu bersamaan. Contoh pada model ini adalah : pada 
pelayanan yang dibarikan kepada pasien di rumah sakit dimulai dari 
pendaftarran, diagnose, tindakan medis, samppai pembayaran, 
registrasi ulang mahasiswa baru pada sebuah universitas, dan lain-lain. 
Gambar 2.5  
Multi Channel – Multi Phase  
 
 
 
 
 
 
Kedatangan         Keluar    
 
 
Sumber Heizer dan Render (2005:424) 
 
2.4.4 Mengukur Kinerja Antrian 
Model antrian membantu para manajer untuk membuat keputusan, dengan 
cara menganalisis antrian akan dapat diperoleh banyak ukuran kinerja sebuah antrian, 
meliputi hal berikut: 
1. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh pelanggan dalam antrian. 
2. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh pelanggan dalam sistem(waktu 
tunggu ditambah waktu pelayanan). 
3. Jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem. 
S2 J2 
S2 J1 S1 J1 
 
S1 J2 
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4. Probabilitas fasilitas pelayanan akan kosong. 
5. Faktor utilisasi sistem. 
6. Probabilitas sejumlah pelanggan berada dalam sistem. 
 
2.4.5 Model Antrian  
Untuk mengoptimalkan waktu pelayanan, kita dapat menentukan waktu 
pelayanan, jumlah saluran antrian, jumlah pelayan yang tepat menggunakan model-
model antrian. Ada empat model yang paling sering digunakan dapat dilihat dari table 
berikut: 
Tabel 2.1 
Model Antrian 
 
 
 
Model 
 
Nama(nama 
teknis dalam 
kurung) 
 
 
 
Contoh 
 
 
Jumlah 
jalur 
 
Pola 
jumlah 
tahapan 
 
 
Pola tingkat 
kedatangan 
 
 
Waktu 
pelayanan 
 
 
Ukuran 
antrian 
 
 
 
Aturan 
A Sistem 
sederhana 
(M/M/1) 
Meja 
informasi di 
departemen 
store 
Tunggal  Tunggal Poisson 
 
Eksponensial  Tidak 
terbatas 
FIFO 
B Jalur 
berganda 
(M/M/S) 
Loket tiket 
penerbangan 
Berganda 
 
Tunggal Poisson 
 
Eksponensial Tidak 
terbatas 
FIFO 
C Pelayanan 
konstan 
(M/D/1) 
Tempat 
pencucian 
mobil 
otomatis 
Tunggal  Tunggal Poisson 
 
Konstan  Tidak 
terbatas  
FIFO 
D Populasi 
terbatas 
Bengkel 
yang hanya 
memiliki 
selusin 
mesin 
yangbdapat 
rusak 
Tunggal  Tunggal Poisson 
 
Eksponensial Terbatas FIFO 
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Sumber Heizer dan Render (2005:426) 
Keempat model diatas menggunakan asumsi sebagai berikut : 
1. Kedatangan distribusi poisson. 
2. Penggunaan aturan FIFO 
3. Pelayanan satu tahap. 
Penjabaran dari keempat model ditabel sebagai berikut : 
1. Model A : M/M/1 (Single Channel Query System atau model antrian jalur 
tunggal) 
Pada model ini kedatangan berdistribusi poisson dan waktu pelayanan 
eksponensial. Dalam situasi ini, kedatangan menbentuk satu jalur tunggal 
untuk dilayani oleh satu stasiun tunggal. Diasumsikan sistem berada pada 
kondisi sebagai berikut : 
a. Kedatangan dilayani atas dasar first-in, first out (FIFO) dan setiap 
kedatangan menungu untk dilayani, terlepas dari panjang antrian. 
b. Kedatangan tidak terikat pada kedatangan sebelumnya, hanya saja 
jumlah rata-rata kedatangan tidak berubah menurut waktu. 
c. Kedatatangan digambarkan dengan distribusi probabilitas poisson dan 
dating dari sebuah populasi yang tidak terbatas (atau sangat besar). 
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d. Waktu pelayanan bervariasi dari satu pelanggan dengan pelanggan 
yang berikutnya dan tidak terikat satu sama lain, tetapi tinggkat rata-
rata pelayanan diketahui. 
e. Waktu pelayanan sesuai dengan distribusi probabilitas eksponensial 
negative. 
f. Tingkat pelayanan lebih cepat daripada tingkat kedatangan. 
Rumus antrian untuk model A adalah sebagai berikut : 
λ  = jumlah kedatangan rata-rata persatuan waktu. 
µ = jumlah orang dilayani persatuan waktu. 
Ls = jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem (yang seadang menunggu 
untuk dilayani). 
= 
λ
µିλ  
 Jumlah waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sistem (waktu 
menunggu ditambah waktu pelayanan) 
Ws = 1ߤ− λ 
 Jumlah unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = 
λ
మ
ߤ(ߤ− λ) 
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 Waktu rata-rata yang dihabiskan untuk menunggu dalam antrian 
sampai dilayani 
Wq = 
λ
ߤ(ߤ− λ) 
 Faktor utilisasi sistem (populasi fasilitas pelayanan sibuk) 
ρ = λߤ 
 Probabilitas terdapat 0 unit dalam sistem (yaitu unit pelayanan 
kosong). 
P0 = 1 - 
λ
ߤ 
 Probabilitas terdapat lebih dari sejumlah k unit dalam sistem, 
dimana n adalah jumlah unit dalam sistem. 
Pn>k = ൬
λ
ߤ൰
௞ାଵ
 
2. Model B : M/M/S ( Multiple Channel Query System atau model antrian 
jalur berganda) 
Pada model terdapat dua atau lebih jalur atau stasiun pelayanan 
yang tersedia untuk melayani pelanggan yang datang. Asumsi bahwa 
bahwa pelanggan yang menunggu pelayanan membentuk satu jalur yang 
akan dilayani pada stasiun pelayanan yang tersedia pertama kali pada saat 
itu. Model ini juga mengasumsikan bahwa pola kedatangan mengikuti 
distribusi eksponential negatif. Pelayanan dilakukan secara FCFS, dan 
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semua stasiun pelayanan diasumsikan memiliki tingkat pelayanan yang 
sama. Asumsi lain yang terdapat pada model A juga berlaku pada model 
ini. 
Rumus antrian untuk model B adalah sebagai berikut : 
M = jumlah jalur yang terbuka. 
λ  = jumlah kedatangan rata-rata persatuan waktu. 
µ = jumlah orang dilayani persatuan waktu pada setiap jalur. 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya 
pelanggan dalam sistem). 
P0 = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊಔቁ೙൨ା భಾ!ቀഊಔቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
 Jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem 
Ls = 
஛ஜ (஛ ஜ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑ஜି ஛)మ  Po +  ஛ஜ 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian 
atau sedang dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
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Lq = Ls −   
ఒ
ஜ
 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit 
untuk menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
 
3. Model C : M/D/1 (constant service atau waktu pelayanan konstan) 
 Panjang antrian rata-rata 
Lq =   ߣ2 2µቀµ− ߣቁ 
 Waktu menunggu dalam antrian rata-rata 
Wq = 
ఒ
ଶµ(µି ఒ) 
 Jumlah pelangan dalam sistem rata-rata 
Ls = Lq +  
ఒ
µ
 
 Waktu tunggu rata-rata dalam sistem 
Ws = Wq  +  ଵµ 
4. Model D (limited population atau populasi terbatas) 
Notasi : 
D : probabilitas sebuah unit harus menunggu didalam antrian. 
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F : factor efesiensi 
H : rata-tata jumlah unit yang sedang dilayani 
J : rata-rata jumlah unit yang tidak berada dalam antrian 
L : rata-rata jumlah unit yang menunggu untuk dilayani 
M : jumlah jalur pelayanan 
N : jumlah pelanggan potensial 
T : waktu pelayanan rata-rata 
U : waktu rata-rata antara unit yang menbutuhkan pelayanan 
W : waktu rata-rata sebuah unit menunggu dalam antrian 
X : factor pelayanan 
Rumus antrian untuk model D sebgai bertikut : 
 Factor pelayanan 
X = 
்
்ା௎
 
 Jumlah antrian rata-rata 
L =  N(1 -  F) 
 Waktu tunggu rata-rata 
W = 
௅ (்ା௎)
ேି௅
=  ் (ଵିி)
௑ி
 
 Jumlah pelayanan rata-rata 
J = NF (1− X) 
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 Jumlah dalam pelayanan rata-rata 
H = FNX 
 Jumlah populasi 
N = J + L + H 
2.5  Penelitian Terdahulu 
Penelitian yang dilakukan oleh Lambok (2008), yang berjudul “Analisis 
Antrian pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang Pematang Siantar Unit Pasar 
Horas.” Secara khusus penelitian ini dilakukan untuk menganalisis dan 
menyelesaikan permasalahan antrian pada PT. Bank Rakyat Indonesia Cabang 
Pematang Siantar Unit Pasar Horas yang memiliki dua unit pelayanan (teller). Maka 
setelah dianalisis diperoleh kecepatan pertibaan rata-rata sebesar 0,827 orang per 
menit dan kecepatan pelayanan rata-rata 0,313 orang per menit sehingga keadaan 
pelayan di Bank tersebut dalam keadaan antri. Permasalahan antrian tersebut oleh 
penulis dapat diberikan solusi dengan penambahan satu unit pelayanan (teller) dari 2 
teller menjadi 3 teller.  
Penelitian yang dilakukan oleh Santini (2010), yang berjudul “ Analisis  
Sistem Antrian Pada Bagian Teller Di PT. BPD Aceh Cabang Medan.” Penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisa penerapan sistem antrian yang selama ini diaplikasikan 
oleh PT. BPD Aceh Tbk, untuk mengetahui kinerja sistem antrian, pola ke datangan 
dan pola pelayanan nasabah, mengetahui kecepatan pelayanan rata-rata yang 
diberikan teller dalam melayani nasabah, dan mengetahui berapa jumlah teller yang 
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optimal sesuai dengan tingkat aspirasi yang diinginkan pihak perusahaan. Dari hasil 
perhitungan dengan model sistem antrian jalur ganda diperoleh bahwa hari-hari sibuk 
kerja teller yaitu hampir setiap hari kerja terutama pada Senin dan hari Jumat , 
dimana pada periode waktu tersebut rata-rata nasabah yang menunggu sebanyak 10 
orang. Oleh karena itu penulis melakukan penambahan satu orang teller untuk 
menurunkan jumlah nasabah yang mengantri sehingga dapat meningkatkan kualitas 
pelayanan. 
2.6 Kerangka Pikir 
Berdasarkan model penelitian di atas, maka dapat dikembangkan kerangka 
pikir sebagai berikut : 
Gambar 2.6 
Kerangka Pikir 
 
 
 
     
 
 
 
PT BNI Tbk 
STANDAR MUTU PELAYANAN ANTRIAN 
PROSES TRANSAKSI OPERASIONAL 
PELAYANAN OPTIMAL 
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2.7  Hipotesis 
Berdasarkan kerangka pemikiran teoritis diatas, maka penulis dapat 
menarik hipotesis bahwa :“ Diduga  Penerapan sistem antrian model M/M/S 
dapat mengoptimalkan proses transaksi  pada PT. BNI (Persero) Tbk. Kantor 
Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin” 
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BAB III  
OBJEK DAN METODE PENELITIAN 
 
3.1  Objek Penelitian 
Yang menjadi objek penelitian dalam penyusunan skipsi ini adalah system 
antrian pada proses transaksi di PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor 
Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar. 
3.2 Jenis dan Sumber Data  
Dalam penelitian ini penulis tidak menggunakan populasi dan sampel yang 
dijadikan sumber data.Sumber data yang digunakan untuk melakukan penelitian 
adalah : 
1. Data primer 
Data primer merupakan data yang secara langsung diperoleh dari objek 
penelitian dan masih harus diteliti serta memerlukan pengolahan lebih 
lanjut lagi. Data-data tersebut seperti hasil-hasil pengamatan seperti rata-
rata tingkat kedatangan nasabah dalam satu jam. 
2. Data sekunder 
Data sekunder adalah data yang diperoleh dari perusahaan dan data 
tersebut sudah diolah seperti gambaran umum perusahaan, struktur 
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organisasi, standar waktu pelayanan yang diberikan kepada nasabah . Data 
ini juga bisa diperoleh dengan mempelajari berbagai pustaka dan literature 
lainnya yang memiliki relevansi dengan sasaran penelitian seperti buku-
buku teks mengenai system antrian. 
3.3 Populasi dan Sampel Penelitian 
Dalam pengumpulan dan menganalisa suatu data, langkah yang sangat 
penting adalah menentukan populasi terlebih dahulu. Menurut Sugiyono (2009:389), 
“Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subyek yang 
mempunyai kualitas dan karateristik tertentu yang ditetepkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.” Dengan demikian populasi dalam 
penelitian ini adalah seluruh nasabah  PT. BNI Kantor Capem Unhas yang melakukan 
transaksi di teller dengan menggunakan kartu antrian yang populasinya tidak terbatas. 
Teknik penarikan sampel yang digunakan adalah purpose sampling. Purpose 
sampling adalah teknik pengambilan sampel dengan pertimbangan atau tujuan 
tertentu. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah nasabah yang 
melakukan transaksi di teller yang menggunakan kartu antrian dengan asumsi kinerja 
dan waktu pelayanan setiap teller sama.  
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3.4 Teknik Pengumpulan Data 
Untuk dapat memperoleh data dalam penyususnan skripsi ini, penulis menggunakan 
beberapa teknik pengumpulan data sebagai berikut : 
1. Penelitian Lapangan (Field Research) 
Dalam pengumpulan data dilapangan penulis menganalisis secara langsung 
pada objek yang sedang diteliti dengan maksud untuk mendapatkan data 
primer tentang sesuatu yang berhubungan dengan masalah pelaksanaan 
antrian dimana pengumpulan datanya dilakukan dengan cara sebagai berikut : 
 
a. Wawancara (Interviev) 
Adalah teknik pengumpulan data dengan cara mengadakan tanya jawab 
dengan pejabat yang berwenang atau bagian lain yang berhubungan 
dengan permasalahan. 
b. Pengamatan atau observasi (Observation) 
Teknik pengumpulan data dengan mengamati secara langsung objek 
penelitian yang bersangkutan. Hasil observasi dapat dijadikan sebagai data 
pendukung dalam menganalisis dan mengambil keputusan. 
2. Penelitian Kepustakaan (Library Research) 
Pengumpulan data sekunder yang diperoleh dengan cara membaca pustaka 
yang memiliki hubungan objek yang diteliti. 
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3.5 Operasionalisasi Variabel Penelitian 
Operasionalisasi Variabel dapat dilihat sebagai berikut : 
Table 3.1 
Operasionalisasi Variabel Penelitian 
Variabel Konsep 
Variabel 
Sub 
Variabel 
Indikator Pemikiran Skala 
 
Multiple 
Channel 
Query System 
atau model 
antrian jalur 
berganda 
Merupakan 
model antrian 
yang memiliki 
dua atau lebih 
jalur atau 
stasiun 
pelayan yang 
tersedia untuk 
menangani 
pelanggan 
yang datang 
(Heizer dan 
Render; 
2004:430) 
Kinerja sistem 
antrian 
1) Jumlah rata-
rata pelanggan 
dalam sistem 
(Ls) 
2) Waktu rata-
rata antrian 
dalam sistem 
(Ws) 
3) Jumlah orang 
rata-rata yang 
menunggu 
dalam antrian 
(Lq) 
4) Waktu rata-
rata seorang 
untuk 
menunggu 
dalam sistem 
(Wq) 
Interval  
 
 
 
Interval 
 
 
 
Interval 
 
 
 
 
Interval 
 
 
3.6 Analisis Sistem Antrian 
Dalam melayani nasabah yakni pada proses transaksi di PT. Bank Negara 
Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar 
menggunakan model antrian Multiple Channel Query System atau model antrian jalur 
berganda artinya terdapat lebih dari satu Teller (layanan) yaitu dengan empat Teller 
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yang disediakan untuk melayani para nasabah dan hanya sau tahap pelayanan (phase) 
yang harus dilalui oleh nasabah untuk menyelesaikan transaksi. 
Waktu yang dibutuhkan oleh Teller untuk melayani nasabah satu dengan yang 
lainnya bersifat acak (random). Lamanya waktu pelayanan tergantung pada jenis 
transaksi maupun besar transaksi yang dilakukan oleh nasabah, namun dalam upaya 
untuk melayani nasabah sebaik mungkin maka PT. Bank Negara Indonesia (Persero) 
Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar menentukan 
standar waktu pelayanan adalah selama tiga menit. 
Mengenai disiplin antrian PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor 
Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar menerapkan First Come First 
Serve (FCFS) dimana nasabah yang dating pertama akan dilayani terlebih dahulu. 
Karena sistem transaksi pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. 
Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar adalah model jalur 
ganda maka untuk mengoptimalkan proses transaksi dapat digunakan Model  M/M/S 
( Multiple Channel Query System atau model antrian jalur berganda) 
Pada model M/M/S terdapat dua atau lebih jalur atau stasiun pelayanan yang 
tersedia untuk melayani pelanggan yang datang. Asumsi bahwa bahwa pelanggan 
yang menunggu pelayanan membentuk satu jalur yang akan dilayani pada stasiun 
pelayanan yang tersedia pertama kali pada saat itu. Model ini juga mengasumsikan 
bahwa pola kedatangan mengikuti distribusi eksponential negatif. Pelayanan 
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dilakukan secara FCFS, dan semua stasiun pelayanan diasumsikan memiliki tingkat 
pelayanan yang sama. Asumsi lain yang terdapat pada model A juga berlaku pada 
model ini. 
Rumus antrian untuk model B adalah sebagai berikut : 
M  = jumlah jalur yang terbuka. 
λ  = jumlah kedatangan rata-rata persatuan waktu. 
µ = jumlah orang dilayani persatuan waktu pada setiap jalur. 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem (tidak adanya pelanggan dalam 
sistem). 
P0 = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊµቁ೙൨ା భಾ!ቀഊµቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
 Jumlah pelanggan rata-rata dalam sistem 
Ls = 
ఒஜ (ఒ ஜ⁄ )ಾ(ெିଵ)(ெஜି ఒ)మ  ܲ݋ + ఒஜ 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang pelanggan dalam antrian atau 
sedang dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
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 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
ஜ
 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang pelanggan atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
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BAB IV 
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
 
4.1  Sejarah Berdirinya Bank Negara Indonesia 
Awal berdirinya bank di Indonesia yaitu setelah kemerdekaan RI, dibentuklah 
bank yang pertama di Indonesia, yaitu Bank Negara Indonesia yang peranannya 
sebagai bank sentral yang menentukan kebijakan menyalurkan uang Republik 
Indonesia sebagai alat pembayaran yang sah. Peresmian Bank Negara Indonesia 
dilaksanakan di Yogyakarta pada hari ulang tahun pertama proklamasi Kemerdekaan 
Republik Indonesia tanggal 17 Agustus 1946. Upacara peresmian yang dilakukan 
oleh wakil Presiden Mohammad Hatta itu berlangsung di bekas gedung De javasche 
Bank, Yogyakarta. 
Pemerintah kemudian membentuk jajaran direksi meliputi : 
1. R.M Djojohadikoesoemo sebagai Presiden Direktur 
2. T.R.B Sabaroedin sebagai Direktur I (Wakil Presiden Direktur) 
3. Mr. Soekarno sebagai Direktur II 
4. Mr. A. Karim sebagai Direksi 
Sesungguhnya Bank Negara Indonesia yang dibentuk tahun 1946 itu adalah 
“Penjelmaan” dari Poesat Bank Indonesia. Sejak awal berdirinya, Bank Negara 
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Indonesia telah diberi tugas sebagai bank sirkulasi/ bank sentral yang memiliki hak 
tunggal untuk mengatur pengeluaran dan peredaraan uang dalam batas-batas wilayah 
kekuasaan Republik Indonesia. Hal ini berarti Bank Negara Indonesia memiliki 
Kedaulatan dalam bidang Perbankan Nasional di Wilayah hukumnya. 
4.2 Perubahan Status 
Penegasan status Bank Negara Indonesia sebagai bank umum secara yuridis 
baru ditetapkan tanggal 4 Februari 1955. Adapun usaha yang dilakukan oleh Bank 
Negara Indonesia sehubungan dengan status hukumnya sebagai bank bank komersial 
(bank umun) milik pemerintah antara lain adalah menyelenggarakan perkreditan 
jangka panjang, memberikan kredit kepada golongan pedagang pada umumnya dan 
khususnya bagi golongan importer dan eksportir menerima uang sebagai simpanan 
giro dan deposito, memperdagangkan surat-surat berharga serta dengan izin 
pemerintah, Bank Negara Indonesia boleh turut serta dalam modal perusahaan 
manapun juga. 
Berdasarkan peraturan pemerintah pengganti undang-undang no. 2 tanggal 5 
juli 1946, maka Poesat Bank Indonesia dileburkan ke dalam Bank Negara Indonesia. 
Dengan peleburan ini maka cabang-cabang Poesat Bank Indonesia di Surakarta, 
Kediri, Malang, dan Jakarta secara otomatis sebagai kantor cabang Bank Negara 
Indonesia. 
Setelah fungsinya dibatasi sebagai bank sirkulasi pada tanggal 15 September 
1950 pemerintah memberi hak kepada Bank Negara Indonesia untuk menjadi bank 
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devisa melalui ketetapan dari Lembaga Alat-Alat Pembayaran Luar Negeri. Kegiatan 
perekonomian Indonesia pada waktu itu salah satunya bertumpu pada ekspor hasil 
perkebunan. Sebagai bank devisa, selanjutnya Bank Negara Indonesia dapat 
mengadakan hubungan atau transaksi dengan luar negeri tanpa harus melalui De 
Javasche Bank.  Perkembangan aktivitas ekspor-impor baik antar pulau maupun antar 
Negara terus meningkat yang harus diantisipasi dengan sebaik-baiknya. Oleh karena 
itu, konsepsi go internasional pada dasawarsa 1950-an bagi Bank Negara Indonesia 
bertujuan untuk menggalakkan aktivitas ekspor-impor serta mengundang masuknya 
investor asing ke Indonesia melalui pasar modal maupun perbankan. 
Pengertian go internasioanal pada saat ini memiliki dimensi pengertian dan 
implikasi yang lebih luas dibandingkan dengan pengertian go internasional pada 
tahun 1950-an. Namun demikian, kebijakan untuk go internasional itu sendiri 
sudahtercermin sejak Bank Negara Indonesia memperoleh status bank devisa. 
 
4.2.1 Identitas baru 
Identitas baru Bank Negara Indonesia merupakan hasil desain ulang yang 
bertujuan untuk menciptakan suatu identitas yang tampak lebih segar, lebih modern, 
lebih dinamis, serta menggambarkan posisi dan arah organisasi yang lebih baru. 
Identitas tersebut merupakan perwujudan brand baru yang tersusun dari angka “46” 
dan huruf “BNI”. Kedua bagian tersebut selanjutnya dikombinasikan dalam suatu 
logo baru BNI. 
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a. Huruf BNI 
Huruf BNI dibuat dalam nuansa turquoise, namun agak 
berbeda dengan sebelumnya. Hal ini untuk mencerminkan kekuatan, 
otoritas, kekukuhan, keunikan dan citra yang lebih modern. Sedangkan 
huruf “BNI” dibuat secara khusus untuk menghasilkan stuktur yang 
orisinil. 
b. Angka “46” 
Merupakan simbolisasi tahun kelahiran BNI. Angka “46” 
sekaligus mencerminkan kebanggaan sebagai warisan bank pertam di 
Republik Indonesia. Dalam logo ini, angka “46” diletakkan secara 
diagonal dari kiri bawah ke kanan atas, menembus kotak berwarna 
jingga. Desain ini untuk menggambarkan BNI baru yang lebih 
modern. 
c. Warna  
Warna korporat didesain ulang, namun tetap mempertahankan 
warna korporat yang lama, yakni turquoise dan jingga. Warna turquoise 
digunakan pada logo baru ini lebih gelap, lebih kuat/tegas mencerminkan 
citra yang lebih stabil dan kokoh. Sementara warna jingga yang baru lebih 
cerah dan kuat, mencerminkan citra lebih percaya diri dan segar. Logo 
“46” dan “BNI” mencerminkan tampilan yang modern dan dinamis. 
Sedangkan penggunakan warna korporat baru memperkuat identitas 
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tersebut. Hal ini akan membantu BNI melakukan diferensiasi di pasar 
perbankan melalui identitas yang unik, segar dan modern. 
Dalam upaya menghadapi berbagai tantangan, BNI melakukan 
self-evaluation secara menyeluruh dan merumuskan berbagai program 
pemulihan dan perbaikan disemua sector, serta fungsi dari perusahaan 
yang selanjutnya disebut peta navigasi BNI. 
4.2.2 Visi dan Misi Perusahaan 
Dalam peta Navigasi ini menjabarkan berbagai langkah strategis 
yang telah, dan akan dilaksanakan dalam tiga tahapan utama, yaitu tahap 
stabilitasi, tahap pemuliahan, dan tahap transformasi. Sesuai dengan 
komitmen manajemen membangun BNI yang lebih baik, telah dilakukan 
redefinisi visi dan misi BNI yaitu: 
1. Visi  
Menjadi bank kebanggaan nasional yang unggul dalam layanan dan 
kinerja. 
2. Misi  
 Memberikan layanan prima dan solusi yang bernilai tambah 
kepada seluruh nasabah, dan selaku mitra pillihan utama (the 
bank choice) 
 Meningkatkan nilai investasi yang unggul bagi investor. 
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 Menciptakan kondisi terbaik sebagai tempat kebanggaan untuk 
berkarya dan berprestasi. 
 Meningkatkan kepedulian dan tanggung jawab terhadap 
lingkungan sosial. 
 Menjadi acuan pelaksanaan kepatuhan dan tata kelola 
perusahaan yang baik. 
3. Nilai  
Kenyamanan dan kepuasan 
4. Motto  
Melayani dengan kebanggan sebagai bank anak negeri (jangka 
pendek) Melayani negeri, kebanggaan bangsa (jangka panjang). 
4.3 Produk-Produk BNI 
Upaya BNI untuk memfokuskan diri pada pemenuhan kebutuhan keuangan 
konsumen tidak berhenti pada peningkatan layanan nasabah semata, namun juga 
tercermin pada pengembangan produk keuangan konsumen, baik produksi simpanan 
maupun pinjaman. 
4.3.1 Produk Konsumen 
Beberapa produk simpanan yang menjadi unggulan BNI antara lain adalah 
BNI Taplus Utama, BNI haji, dan BNI TKI serta rekenong BNI Giro. 
1. BNI Taplus; merupakan rekening tabungan BNI yang utama, dengan 
diversifikasi BNI Taplus Utama sebagai produk premium dengan layanan 
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plus. Selain memberikan tingkat bunga yang ditetapkan beradasarkan 
saldo harian, rekening tabungan ini juga memberikan perlindungan 
asuransi kecelakaan gratis bagi konsumen. 
2. BNI Card; merupakan fasilitas bagi pemegang rekening BNI Taplus dan 
BNi Giro yang berfungsi sebagai kartu ATM serta kartu debit dengan 
otoritas tanda tangan. Layanan BNI SMS Banking via telepon selular serta 
layanan Telephone Banking 24 jam “BNI Phone Plus” merupakan fasilitas 
tanbahan yang diberikan bagi pemegang rekening, dengan penggunaan 
PIN untuk menjamin keamanan transaksi. 
3. BNI Haji; merupakan rekening tabungan yang diperuntukan khusus untuk 
simpanan biaya ONH, dengan fasilitas gratis asuransi jiwa, asuransi 
kecelakaan serta penggantian biaya rawat inap. 
4. BNI TKI; dirancang khusus untuk melayani kebutuhan tenaga kerja 
Indonesia di luar negeri, melalui fasilitas transfer dana yang nyaman dan 
aman, yang menghubungkan lokasi kerja dengan kampung halaman 
mereka. 
Beberapa produk keuangan konsumen lainnya adalah tabungan pendidikan 
BNI Tapenas dan rekening BNI Dollar. 
Dengan tingkat bunga yang lebih tinggi dari pada rekening tabungan lainya, 
BNI Tapenas memberikan sarana yang lebih mudah dan nyaman bagi persiapan dana 
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pendidikan masa depan, dilengkapi dengan fasilitas gratis asuransi jiwa serta asuransi 
cacat tetap. 
BNI juga menawarkan fasilitas kredit melalui berbagai produk pembiayaan 
konsumen. Antara lain, kredit pemilikan rumah (KPR)BNI Griya, pinjaman BNI 
Mutiguna, pinjaman BNI Fleksi, fasilitas kredit BNI Instan, dan kredit pembelian 
kendaraan BNI Oto. Fasilitas kredit tersebut dapat diperoleh melalui Sentra Kredit 
Konsumen (SKK) yang tersebar di 12 wilayah. 
Selain produk tabungan dan pembiayaan umum, BNI memberikan layanan 
perbankan khusus meliputi jasa pengelolaan aset pribadi, dana pensiun dan kartu 
kredit. 
BNi saat ini memiliki Layanan Dana Pensiun Lembaga Keuangan (DPLK) 
yang tersebar di Indonesia. Kegiatan pemasaran yang terfokus pada pangsa pasar 
potensial yang masih sangat besar di Indonesia, diharapkan dapat memacu 
pertumbuhan DPLK BNI. 
BNI juga telah mengembangkan BNI Q-Pay, system layanan pemesanan dan 
pembayaran online untuk berbagai keperluan perjalanan, termasuk tiket pesawat, 
voucher hotel, dan kebutuhan perjalanan atau wisata lainnya. 
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4.4 Tanggung jawab Sosial  BNI 
Hubungan saling menguntungkan antara BNi dengan masyarakat diarahkan 
untuk menciptakan kontribusi yang bermakna bagi pembangunan bangsa yang 
berkesinambungan. Hubungan yang harmonis serta sinergis antara keduanya 
diharapkan dapat membawa perubahan yang signifikan bagi peningkatan 
kesejahteraan masyarakat serta pemberdayaan bangsa. 
Berkaitan dengan program tanggung jawab sosial korporasi, BNI menetapkan 
fokus utama bantuan non-operasionalnya pada sector pendidikan, kesehatan, 
kaaramaan, dan bantuan bencana. Keempat bidang utama tersebut dipilih dengan 
pertimbangan atas manfaat langsungnya bagi masyarakat, namun tidak membatasi 
keterlibatan BNI dalam berbagai proyek sosial lainnya. 
Dalam sektor penndidikan, kontribusi sosial BNI diberikan antara lain dalam 
bentuk program beasiswa. Perbaikan renovasi bangunan sekolah, pelatihan 
kepemimpinan serta sumbangan perangkat pendidikan.  
BNI juga memberikan dukungan aktif terhadap proyek pemeliharaan 
kesehatan masyarakat yang mencakup bantuan keuangan untuk perawatan kesehatan 
bagi mereka yang kurang mampu hingga pendiriaan klinik kesehatan masyarakat 
diberbagai daerah. 
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Kontribusi BNI dalam sektor keagamaan mencakup peningkatan kualitas 
berbagai fasilitas keagamaan. Pemberian sponsor untuk ibadah haji merupakan salah 
satu contoh keterlibatan sosial BNI dalam sektot ini. 
Sejalan dengan kebijakan tanggap BNI untuk bantuan bencana, BNI 
membuka rekening khusus untuk menampung sumbangan masyarakat bila suatu 
bencana memerlukan perhatian khusus. Dana yang terkumpul akan disalurkan kepada 
para korban bencana yang membutuhkan. 
Penerapan tanggung jawab sosial BNI juga mencakup pelaksanaan program 
kemitraan yang memberikan dukungan bagi usaha mikro dan usaha kecil. Dalam 
program kemitraan ini, BNI telah menjalin kerjasama dengan berbagai perguruan 
tinggi negeri dan swasta di seluruh Indonesia untuk memfasilitasi penyaluran kredit 
bagi usaha mikro dan usaha kecil tersebut. 
4.5 Manajemen Resiko Perusahaan 
Kebijakan dan prosedur pengelolaan resiko di BNI disusun berdasarkan 
pedoman yang diatur dalam Peraturan Bank Indonesia tentang manajemen resiko 
untuk bank umum. 
Pengelolaan resiko di BNI dilandasi oleh pemahaman dan keseimbangan 
antara penciptaan nilai melalui ekspansi usaha dengan resiko potensial yang terdapat 
dalam setiap kegiatan usaha. Penggunaan kebijakan dan proedur pengelolaan resiko 
yang tepat diharapkan dapat membentuk suatu system yang seimbang sehingga 
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mampu memberiakan hasil optimal dari kegiatan operasional dan kegiatan operasi 
perusahaan. 
Untuk mendukung penerapan strategi pengelolaan resiko, BNI telah 
membentuk Komite Resiko dan Modal. Komite ini dipimpin langsung oleh Direktur 
Utama, dan beranggotakan Direksi dan Pimpinan Divisi. Pelaporan evaluasi resiko 
kepada Direksi dan Pimpinan Divisi dilakukan secara berkala, baik harian, 
mingguan,maupun bulanan. 
BNI menanamkan budaya peduli resiko diseluruh jajaran organisasi serta 
mengembangkan Sistem Manajemen Perbankan Berbasis Resiko (Risk-Based 
Banking Management) untuk menjamin dipenuhinya persyaratan yang ditetapkan 
oleh Bank Indonesia serta standar Internasioanal untuk pengelolaan resiko. 
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BAB V 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
5.1 Kinerja Sistem Antrian. 
Pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu 
Universitas Hasanuddin Makassar terdapat  empat teller yang disediakan untuk dapat 
melayani para nasabah yang akan melakukan transaksi penyetoran, penarikan dan 
transfer uang.  
Jenis sistem antrian yang diberlakukan oleh  PT. Bank Negara Indonesia 
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar adalah 
jenis sistem antrian model Multiple Channel Query System atau M/M/S. dimana 
terdapat beberapa teller yang dapat melayani para nasabahnya namum fase yang 
dilewati oleh nasabah untuk melakukan transaksi melalui teller hanya satu kali. 
Waktu yang dibutuhkan oleh setiap teller untuk melayani nasabah yang satu 
dengan yang lainnya adalah bersifat random (acak). Lamanya waktu pelayanan pada 
jenis transaksi maupun besar transaksi yang dilakukan oleh nasabah. Dalam upaya 
mempertahankan tingkat produktivitas pada proses transaksi maka PT. Bank Negara 
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar 
menentukan standar waktu pelayanan bagi setiap teller maksimal adalah 3 menit. 
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Disiplin pelayanan yang diberlakukan di PT. Bank Negara Indonesia (Persero) 
Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar adalah disiplin 
pelayanan First Come First Served (FCFS). Dimana nasabah yang datang terlebih 
dahulu mengambil nomor antrian diloket yang sudah disediakan oleh PT. Bank 
Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin 
Makassar, setelah itu menunggu dipanggil sesuai urutan yang telah didapatnya  untuk 
mendapatkan pelayanan dari teller. 
5.1.1 Tingkat Kedatangan Nasabah dan Tingkat Pelayanan Teller 
Tingkat kedatangan merupakan banyaknya nasabah yang datang untuk 
mendapatkan pelayanan dari teller, dinyatakan dalam berapa banyak nasabah (orang) 
dalam periode waktu tertentu. Tingkat kedatangan nasabah diasumsikan mengikuti 
distribusi poisson. Proses poisson sendiri adalah kedatangan nasabah lain tidak 
tergantung pada waktu (tidak terbatas). Sedangkan tingkat pelayanan teller adalah 
lamanya waktu pelayanan yang disediakan oleh teller untuk melayani nasabah, 
dimana waktu standar pelayanan oleh seorang teller untuk melayani nasabah adalah 
tiga menit. 
Data kedatangan nasabah diperoleh dengan cara melakukan pengamatan 
jumlah nasabah yang memasuki sistem antrian pada PT. Bank Negara Indonesia 
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar. 
Pengamatan dilakukan selama 7 hari yaitu sejak tanggal 1 Maret 2012. Pengamatan 
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dilakukan pada jam 08.00-16.00 dan khususnya pada hari Jumat pengamatan 
dilakukan pada jam 07.30-16.00, jumlah nasabah yang memasuki sistem antrian pada 
PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas 
Hasanuddin Makassar dicatat setiap interval satu jam. 
Berikut adalah data kedatangan nasabah yang bertransaksi di PT. Bank 
Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin 
Makassar : 
 
Tabel 5.1 
Data Kedatangan Nasabah 
 
No Hari Tanggal Kedatangan 
Nasabah/Orang 
1 Kamis 1 Maret 2012  381 
2 Jumat 2 Maret 2012 456 
3 Senin 5 Maret 2012 358 
4 Selasa 6 Maret 2012 340 
5 Rabu 7 Maret 2012 265 
TOTAL 1800 
  Sumber : data primer penelitian 
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Tabel 5.2 
Data Kedatangan Nasabah Per Jam 
 
NO HARI TANGGAL PERIODE WAKTU 
( PER JAM) 
KEDATANGAN 
(ORANG) 
1 KAMIS 1 MARET 2012 08.00-09.00 
09.00-10.00 
10.00-11.00 
11.00-12.00 
12.00-13.00 
13.00-14.00 
14.00-15.00 
15.00-16.00 
35 
60 
66 
79 
29 
40 
53 
19 
2 JUMAT 2 MARET 2012 07.30-08.00  
08.00-09.00 
09.00-10.00 
10.00-11.00 
11.00-12.00 
12.00-13.00 
13.00-14.00 
14.00-15.00 
15.00-16.00 
25 
62 
70 
95 
28 
48 
60 
56 
12 
3 SENIN 5 MARET 2012 08.00-09.00 
09.00-10.00 
10.00-11.00 
11.00-12.00 
12.00-13.00 
13.00-14.00 
14.00-15.00 
15.00-16.00 
43 
74 
61 
23 
16 
59 
62 
20 
4 SELASA 6 MARET 2012 08.00-09.00 
09.00-10.00 
10.00-11.00 
11.00-12.00 
12.00-13.00 
39 
40 
65 
45 
27 
51 
 
13.00-14.00 
14.00-15.00 
15.00-16.00 
60 
44 
20 
5 RABU 7 MARET 2012 08.00-09.00 
09.00-10.00 
10.00-11.00 
11.00-12.00 
12.00-13.00 
13.00-14.00 
14.00-15.00 
15.00-16.00 
44 
32 
35 
41 
25 
52 
30 
6 
 Sumber : data primer penelitian 
Berikut ini adalah data rata-rata tingkat kedatangan nasabah dan  rata-rata 
tingkat pelayanan teller : 
Tabel 5.3 
Rata-tata Tingkat Kedatangan 
Periode Waktu 
(Jam) 
Kedatangan Nasabah  
(Orang) 
  07.30-08.00* 5 5 
08-00-09.00 44,6 45 
09.00-10.00 55,2 55 
10.00-11.00 64,4 64 
11.00-12.00 43,2 43 
12.00-13.00 29 29 
13.00-14.00 54,2 54 
14.00-15.00 49 49 
15.00-16.00 15,4 15 
Keterangan: * khusus untuk hari jumat 
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Tabel 5.4 
Rata-rata Tingkat Pelayanan 
Periode Waktu 
(Jam) 
Standar Waktu Pelayanan 
(Menit) 
Tingkat Pelayanan 
(Orang) 
07.30-08.00*  
 
 
Standar Waktu  
3 menit 
 
 
20 orang  
(diperoleh dari 
60menit/standar waktu 
pelayanan) 
08.00-09.00 
09.00-10.00 
10.00-11.00 
11.00-12.00 
12.00-13.00 
13.00-14.00 
14.00-15.00 
15.00-16.00 
 
5.1.2  Analisis Sistem Antrian dengan Model Multiple Channel Query System 
atau M/M/S  
Pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu 
Universitas Hasanuddin Makassar terdapat empat orang teller yang disediakan untuk 
dapat melayani para nasabah yang akan melakukan transaksi penyetoran, penarikan 
dan transfer uang. Namun dari keempat teller tersebut terkadang ada satu teller yang 
diberikan tugas untuk melayani nasabah yang akan membayar pajak atau pun 
pengambilan gaji dan khusus untuk jasa ini tidak menggunakan sistem antrian karena 
nasabah langsung menuju teller yang mendapat tugas untuk melayani jasa tersebut.  
Ini membuat hanya ada tiga teller yang melayani para nasabah yang akan 
melakukan transaksi penyetoran, penarikan  dan transfer uang, tetapi hal ini terjadi 
hanya pada jam dan hari tertentu saja, karena teller yang mendapat tugas untuk 
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melayani nasabah yang akan membayar pajak atau pemambilan gaji bersifat fleksibel, 
artinya teller ini sewaktu-waktu akan membuka layanannya kembali seperti biasa. 
Oleh karena itu penulis dapat menganalisa dengan menggunakan model Multiple 
Channel Query System atau M/M/S. Untuk dapat melihat kinerja sistem antrian yang 
ada. 
Analisis sistem antrian dengan model jalur berganda Multiple Channel Query 
System atau M/M/S (rumus telah dijelaskan pada bab III) adalah sebagai berikut : 
M = jumlah jalur yang terbuka. 
λ  = jumlah kedatangan rata-rata persatuan waktu. 
µ = jumlah orang dilayani persatuan waktu pada setiap jalur. 
1. Jam 07.30-08.00 dengan diketahui : M = 4, λ =  5, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊµቁ೙൨ା భಾ!ቀഊµቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
Po = 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀ ఱమబቁబ ା భ భ! ቀ ఱమబቁభ ା భ మ! ቀ ఱమబቁమ ା భ య! ቀ ఱమబቁయ ൨ା భ ర! ቀ ఱమబቁర  ర (మబ)ర (మబ)షఱ  
Po = 0,7788  
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 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
λ
ெµ
   
ρ=  
ହ
ସ(ଶ଴)  = 0,0625 atau 6,25% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
Ls = 
λµ (λ µ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑µି λ)మ  Po + λµ 
Ls = 
ହ(ଶ଴) (ହ ଶ଴⁄ )ర(ସିଵ)!(ସ(ଶ଴)ିହ)మ 0,7788 + ହଶ଴ 
= 0,25orang 
  Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
଴,ଶହ
ହ
 
Ws = 0,05 jam atau 3,0001 menit 
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 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
µ
 
Lq = 0,25 −   
ହ
ଶ଴
 
= 0 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
 
Wq =  
଴
ହ
 
Wq = 0,0001  menit 
 
2. Jam 08.00-09.00 dengan diketahui : M = 4, λ =  45, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
 Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊµቁ೙൨ା భಾ!ቀഊµቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
Po= 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀరఱమబቁబ ା భ భ! ቀరఱమబቁభ ା భ మ! ቀరఱమబቁమ ା భ య! ቀరఱమబቁయ ൨ା భ ర! ቀరఱమబቁర ర (మబ)ర (మబ)షరఱ  
Po = 0,0988 orang 
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 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
λ
ெµ
  
ρ=  
ସହ
ସ(ଶ଴) = 0,5625 atau 56,25% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
Ls = 
λµ (λ µ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑µି λ)మ  Po + λµ 
Ls = 
ସହ(ଶ଴)(ସହ ଶ଴⁄ )ర(ସିଵ)!(ସ(ଶ଴)ିସହ)మ 0,0988 + ସହଶ଴ 
= 2,5601 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
ଶ,ହ଺଴ଵ
ସହ
 
Ws = 0,0569 jam atau 3,4134 menit 
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 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
µ
 
Lq =  2,5601 −   
ସହ
ଶ଴
 
Lq = 0,3101orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
 
Wq =  
଴,ଷଵ଴ଵ
ସହ
 
Wq = 0.0069 jam atau 0,4134 menit 
3. Jam 09.00-10.00 dengan diketahui : M = 4, λ =  55, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
 Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊµቁ೙൨ା భಾ!ቀഊµቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
Po= 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀఱఱమబቁబ ା భ భ! ቀఱఱమబቁభ ା భ మ! ቀఱఱమబቁమ ା భ య! ቀఱఱమబቁయ ൨ା భ ర! ቀఱఱమబቁర  ర (మబ)ర (మబ)షఱఱ  
Po = 0,0537orang 
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 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
λ
ெµ
  
ρ=  
ହହ
ସ(ଶ଴) =  0,6875 atau 68,75% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
Ls = 
λµ (λ µ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑µି λ)మ  Po +  λµ 
Ls = 
ହହ(ଶ଴) (ହହ ଶ଴⁄ )ర(ସିଵ)!(ସ(ଶ଴)ିହହ)మ  0,0537 +  ହହଶ଴ 
Ls = 3,6508 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
ଷ,଺ହ଴଼
ହହ
 
Ws = 0,0664 jam atau 3,9827 menit 
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 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
µ
 
Lq =  3,6508 −   
ହହ
ଶ଴
 
Lq = 0,9008 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
 
Wq =  ଷ,଺ହ଴଼
ହହ
 
Wq = 0.0164 jam atau 0,9827 menit 
4. Jam 10.00-11.00 dengan diketahui : M = 4, λ =  64, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
 Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊµቁ೙൨ା భಾ!ቀഊµቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
Po= 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀలరమబቁబ ା భ భ! ቀలరమబቁభ ା భ మ! ቀలరమబቁమ ା భ య! ቀలరమబቁయ ൨ା భ ర! ቀలరమబቁర  ర (మబ)ర (మబ)షలర  
Po = 0,0273 orang 
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 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
λ
ெµ
  
ρ=  
଺ସ
ସ(ଶ଴) =  0,8 atau 80% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
Ls  = 
λµ (λ µ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑µି λ)మ  Po + λµ 
Ls = 
଺ସ(ଶ଴) (଺ସ ଶ଴⁄ )ర(ସିଵ)!(ସ(ଶ଴)ି଺ସ)మ  0,0273 +  ଺ସଶ଴ 
Ls = 5,5857 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
ହ,ହ଼ହ଻ 
଺ସ
 
Ws = 0,0873 jam atau 5,2366 menit 
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 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
µ
 
Lq =  5,5857  −   
଺ସ
ଶ଴
 
Lq = 2,3857 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
 
Wq =  
ଶ,ଷ଼ହ଻ 
଺ସ
 
Wq = 0,0373 jam atau 2,2366 menit 
5. Jam 11.00-12.00 dengan diketahui : M = 4, λ = 43, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
 Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊµቁ೙൨ା భಾ!ቀഊµቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
Po= 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀరయమబቁబ ା భ భ! ቀరయమబቁభ ା భ మ! ቀరయమబቁమ ା భ య! ቀరయమబቁయ ൨ା భ ర! ቀరయమబቁర  ర (మబ)ర (మబ)షరయ  
Po = 0,1106 orang 
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 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
λ
ெµ
  
ρ=  
ସଷ
ସ(ଶ଴) = 0,5375 atau 53,75% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
Ls = 
λµ (λ µ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑µି λ)మ  Po + λµ 
Ls = 
ସଷ(ଶ଴) (ସଷ ଶ଴⁄ )ర(ସିଵ)!(ସ(ଶ଴)ିସଷ)మ  0,1106 +  ସଷଶ଴ 
Ls = 2,3974 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
ଶ,ଷଽ଻ସ
ସଷ
 
Ws =  0,0558 jam atau 3,3452 menit 
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 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
µ
 
Lq =  2,3974  −   
ସଷ
ଶ଴
 
Lq = 0,2474 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq = 
௅೜
ఒ
 
Wq = 
଴,ଶସ଻ସ 
ସଷ
 
Wq = 0,0058 jam atau 0,3452 menit 
6. Jam 12.00-13.00 dengan diketahui : M = 4, λ = 29, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
 Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊµቁ೙൨ା భಾ!ቀഊµቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
Po= 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀమవమబቁబ ା భ భ! ቀమవమబቁభ ା భ మ! ቀమవమబቁమ ା భ య! ቀమవమబቁయ ൨ା భ ర! ቀమవమబቁర  ర (మబ)ర (మబ)షమవ  
Po = 0,2327 orang 
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 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
λ
ெµ
  
ρ=  
ଶଽ
ସ(ଶ଴) = 0,3625 atau 36,25% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
Ls = 
λµ (λ µ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑µି λ)మ  Po + λµ 
Ls = 
ଶଽ (ଶ଴) (ଶଽ ଶ଴⁄ )ర(ସିଵ)!(ସ(ଶ଴)ିଶଽ)మ  0,2327 +  ଶଽଶ଴ 
Ls = 1,4882 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
ଵ,ସ଼଼ଶ 
ଶଽ
 
Ws =  0,0513 jam atau 3,0791 menit 
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 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
µ
 
Lq =  1,4828 −   
ଶଽ
ଶ଴
 
Lq = 0,0328 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
 
Wq =  
଴,଴ଷଶ଼ 
ଶଽ
 
Wq = 0,0013 jam atau 0,0791 menit 
7. Jam 13.00-14.00 dengan diketahui : M = 4, λ = 54, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
 Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊµቁ೙൨ା భಾ!ቀഊµቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
Po= 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀఱరమబቁబ ା భ భ! ቀఱరమబቁభ ା భ మ! ቀఱరమబቁమ ା భ య! ቀఱరమబቁయ ൨ା భ ర! ቀఱరమబቁర  ర (మబ)ర (మబ)షఱర  
Po = 0,0573 orang 
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 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
λ
ெµ
  
ρ=  
ହସ
ସ(ଶ଴) = 0,675 atau 67,5% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
Ls = 
λµ (λ µ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑µି λ)మ  Po + λµ 
Ls = 
ହସ (ଶ଴) (ହସ ଶ଴⁄ )ర(ସିଵ)!(ସ(ଶ଴)ିହସ)మ  0,0537 +  ହସଶ଴ 
Ls = 3,5115 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
ଷ,ହଵଵହ  
ହସ
 
Ws =  0,065 jam atau 3,9016 menit 
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 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
µ
 
Lq = 3,5115 −   
ହସ
ଶ଴
 
Lq = 0,8115 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ૃ
 
Wq =  
଴,଼ଵଵହ 
ହସ
 
Wq = 0,015 jam atau 0,9016 menit 
8. Jam 14.00-15.00 dengan diketahui : M = 4, λ = 49, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
 Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊµቁ೙൨ା భಾ!ቀഊµቁಾ ಾ ìಾìషഊ  untuk Mµ > λ 
Po= 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀరవమబቁబ ା భ భ! ቀరవమబቁభ ା భ మ! ቀరవమబቁమ ା భ య! ቀరవమబቁయ ൨ା భ ర! ቀరవమబቁర  ర (మబ)ర (మబ)షరవ  
Po = 0,0783 orang 
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 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
λ
ெµ
  
ρ=  
ସଽ
ସ(ଶ଴) = 0,6125 atau 61,25% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
Ls = 
஛ஜ (஛ ஜ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑ஜି ஛)మ  Po +  ஛ஜ 
Ls = 
ସଽ (ଶ଴) (ସଽ ଶ଴⁄ )ర(ସିଵ)!(ସ(ଶ଴)ିସଽ)మ  0,2327 +  ସଽଶ଴ 
Ls = 2,9293 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
ଶ,ଽଶଽଷ  
ସଽ
 
Ws =  0,0598 jam atau 3,5869 menit 
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 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
ஜ
 
Lq = 2,9293 −   
ସଽ
ଶ଴
 
Lq = 0,4793 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
 
Wq =  
଴,ସ଻ଽଷ 
ସଽ
 
Wq = 0,0098 jam atau 0,5869 
9. Jam 15.00-16.00 dengan diketahui : M = 4, λ = 15, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
 Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊಔቁ೙൨ା భಾ!ቀഊಔቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
Po= 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀభఱమబቁబ ା భ భ! ቀభఱమబቁభ ା భ మ! ቀభఱమబቁమ ା భ య! ቀభఱమబቁయ ൨ା భ ర! ቀభఱమబቁర  ర (మబ)ర (మబ)షభఱ  
Po = 0,4722 orang 
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 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
஛
ெஜ
  
ρ=  
ଵହ
ସ(ଶ଴) = 0,1875 atau 18,75% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
Ls = 
஛ஜ (஛ ஜ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑ஜି ஛)మ  Po +  ஛ஜ 
Ls = 
ଵହ (ଶ଴) (ଵହ ଶ଴⁄ )ర(ସିଵ)!(ସ(ଶ଴)ିଵହ)మ  0,4722 +  ଵହଶ଴ 
Ls = 0,7518 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
଴,଻ହଵ଼  
ଵହ
 
Ws =  0,0501 jam atau  3,0071 menit 
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 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
ஜ
 
Lq = 0,7518 −   
ଵହ
ଶ଴
 
Lq = 0,0018 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
 
Wq =  
଴,଴଴ଵ଼ 
ଵହ
 
Wq = 0,0001 jam atau 0,0071 menit 
Dari hasil perhitungan diatas maka dapat diperoleh analisis antrian model 
M/M/S pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu 
Universitas Hasanuddin Makassar dalam periode tertenu sebagai berikut : 
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Tabel 5.5 
Hasil Kinerja Sistem Antrian 
Periode 
Waktu 
Jam 
Kinerja Sistem Antrian 
 
Po 
 
ρ 
 
Ls 
 
Ws 
 
Lq 
 
Wq 
07.30-08.00* 0,7788 0,0625 0,25 3,0001 0 0.0001 
08.00-09.00 0,0988 0,5625 2,5601 3,4134 0,3101 0,4134 
09.00-10.00 0,0537 0,6875 3,6508 3,9827 0,9008 0,9827 
10.00-11.00 0,0273 0,8 5,5857 5,2366 2,3857 2,2366 
11.00-12.00 0,1106 0,5375 2,3974 3,3452 0,2474 0,3452 
12.00-13.00 0,2327 0,3625 1,4882 3,0791 0,0382 0,0791 
13.00-14.00 0,0573 0,675 3,5115 3,9016 0,8115 0,9016 
14.00-15.00 0,0783 0,6125 2,9293 3,5869 0,4793 0,5869 
15.00-16.00 0,4722 0,1875 0,7518 3,0071 0,0018 0,0071 
Sumber : data hasil perhitungan 
Dari tabel 5.5 di atas terlihat bahwa : 
1. Tingkat utilisasi teller atau tingkat kesibukan teller (ρ) 
Jam sibuk kerja teller adalah pada jam 10.00-11.00 dimana terlihat pada 
jam tersebut tingkat utilisasi kesibukan teller itu sebesar 0,8 atau sebesar 
80%. 
2. Rata-rata jumlah nasabah dalam antrian (Lq). 
Rata-rata jumlah nasabah dalam antrian terpanjang terjadi pada periode 
waktu 10.00-11.00 dimana terlihat rata-rata nasabah yang mengantri pada 
periode waktu tersebut sebanyak 2,3875 orang. Sedangkan jumlah rata-
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rata nasabah dalam antrian terpendek terjadi pada periode waktu 15.00-
16.00 dimana yang mengantri sebanyak 0,0018 orang dan periode 07.30-
08.00 sebanyak 0 orang khusus dihari Jumat. 
3. Rata-rata jumlah nasabah dalam sistem (Ls). 
Rata-rata jumlah nasabah yang menunggu dalam sistem terpanjang terjadi 
pada periode waktu 10.00-11.00 dimana jumlah nasabah yang menunggu 
dalam sistem sebanyak 5,5857 orang atau 6 orang. Sedangkan jumlah rata-
rata nasabah yang menunggu dalam sistem terpandek terjadi pada periode 
waktu 15.00-16.00 yaitu sebanyak 0,7518 orang  dan pada jam 07.30-
08.00 sebanyak 0,25 orang khusus dihari Jumat. 
4. Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah untuk 
menunggu dalam antrian (Wq). 
Waktu terpanjang yang diperlukan nasabah dalam antrian adalah 2,2366 
menit ini terjadi pada jam 10.00-11.00 dan waktu terpendek adalah selama 
0,0071 menit ini terjadi pada jam 15.00-16.00. 
5. Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam sistem 
(Ws).  
Waktu terpanjang yang dihabiskan seorang dalam sistem adalah selama 
5,2368 menit ini terjadi pada jam 10.00-11.00 dan waktu terpendek adalah 
selama 3,0071 menit ini terjadi pada jam 15.00-16.00. 
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Berdasarkan penjelasan di atas maka dapat disimpulkan bahwa kinerja sistem 
antrian pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu 
Universitas Hasanuddin Makassar sudah baik karena waktu terpanjang yang 
dibutuhkan seorang nasabah dalam antrian hanya selama 2,2366 menit serta antrian 
terpanjang hanya sebanyak 2,3875 orang dan ini terjadi hanya pada periode waktu 
jam 10.00-11.00 setiap harinya. Namun terkadang pada waktu-waktu tertentu hanya 
ada tiga teller yang beroperasi karena ada satu teller yang ditugaskan untuk melayani 
nasabah yang akan membayar pajak dan pengambilan gaji, dan khusus saluran ini 
tidak menggunakan kartu antrian.  
Oleh karenanya untuk menjaga kinerja tersebut maka pada periode waktu 
dimana jumlah tingkat kedatangan  nasabah yang datang tinggi terutama pada periode 
waktu 10.00-11.00 maka PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang 
Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar harus cermat dalam mengatur empat 
orang teller ini kapan waktu yang baik untuk menugaskan satu teller untuk melayani 
nasabah yang akan membayar pajak maupun penarikan gaji. 
 Hal ini sangat penting karena apabila ada pengurangan satu orang teller maka 
akan terjadi antrian yang panjang sebagai berikut : 
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1. Jam 07.30-08.00 dengan diketahui : M = 3, λ =  5, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊಔቁ೙൨ା భಾ!ቀഊಔቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
Po = 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀ ఱమబቁబ ା భ భ! ቀ ఱమబቁభ ା భ మ! ቀ ఱమబቁమ ൨ା భ య! ቀ ఱమబቁయ య (మబ)య (మబ)షఱ  
Po = 0,7788  
 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
஛
ெஜ
  
ρ=  
ହ
ଷ(ଶ଴) = 0,0833 atau 8,33% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
LS = 
஛ஜ (஛ ஜ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑ஜି ஛)మ  Po +  ஛ஜ 
Ls = 
ହ(ଶ଴) (ହ ଶ଴⁄ )య(ଷିଵ)!(ଷ(ଶ଴)ିହ)మ 0,7788 + ହଶ଴ 
Ls = 0,2502 orang 
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  Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
଴,ଶହ଴ଶ
ହ
 
Ws = 0,05 jam atau 3,0024 menit 
 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
ஜ
 
Lq = 0,2502 −   
ହ
ଶ଴
 
Lq = 0,0002 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
 
Wq =  
଴,଴଴଴ଶ
ହ
 
Wq = 0,00004 jam atau 0,0024 menit 
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2. Jam 08.00-09.00 dengan diketahui : M = 3, λ =  45, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊಔቁ೙൨ା భಾ!ቀഊಔቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
Po = 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀరఱమబቁబ ା భ భ! ቀరఱమబቁభ ା భ మ! ቀరఱమబቁమ ൨ା భ య! ቀరఱమబቁయ  య (మబ)య (మబ)షరఱ  
Po = 0,0748 
 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
஛
ெஜ
  
ρ=  
ସହ
ଷ(ଶ଴) = 0,75 atau 75% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
LS = 
஛ஜ (஛ ஜ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑ஜି ஛)మ  Po +  ஛ஜ 
Ls = 
ସହ(ଶ଴) (ସହ ଶ଴⁄ )య(ଷିଵ)!(ଷ(ଶ଴)ିସହ)మ 0,0748 + ସହଶ଴ 
Ls = 3,9533 orang 
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  Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
ଷ,ଽହଷଷ
ସହ
 
Ws = 0,0879 jam atau 5,271 menit 
 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
ஜ
 
Lq = 3,9533 −   
ସହ
ଶ଴
 
Lq = 1,7033 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
 
Wq =  ଵ,଻଴ଷଷ
ସହ
 
Wq = 0,0379 jam atau 2,271 menit 
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3. Jam 09.00-10.00 dengan diketahui : M = 3, λ =  55, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊಔቁ೙൨ା భಾ!ቀഊಔቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
Po = 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀఱఱమబቁబ ା భ భ! ቀఱఱమబቁభ ା భ మ! ቀఱఱమబቁమ ൨ା భ య! ቀఱఱమబቁయ  య (మబ)య (మబ)షఱఱ  
Po = 0,0204 
 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
஛
ெஜ
  
ρ=  
ହହ
ଷ(ଶ଴) = 0,9176 atau 91,67% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
LS = 
஛ஜ (஛ ஜ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑ஜି ஛)మ  Po +  ஛ஜ 
Ls = 
ହହ(ଶ଴) (ହହ ଶ଴⁄ )య(ଷିଵ)!(ଷ(ଶ଴)ିହହ)మ 0,0204 + ହହଶ଴ 
Ls = 12,0636 orang 
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  Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
ଵଶ,଴଺ଷ଺
ହହ
 
Ws = 0,2193 jam atau 13,1603 menit 
 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
ஜ
 
Lq = 12,0636 −   
ହହ
ଶ଴
 
Lq = 9,3136 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
 
Wq =  
ଽ,ଷଵଷ଺
ହହ
 
Wq = 0,1639 jam atau 10,1603 menit 
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4. Jam 10.00-11.00 dengan diketahui : M = 3, λ =  64, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊಔቁ೙൨ା భಾ!ቀഊಔቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
Po = 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀలరమబቁబ ା భ భ! ቀలరమబቁభ ା భ మ! ቀలరమబቁమ ൨ା భ య! ቀలరమబቁయ  య (మబ)య (మబ)షలర  
Po = 0,01 
 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
஛
ெஜ
  
ρ=  
଺ସ
ଷ(ଶ଴) = 1,067 atau 106,67% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
LS = 
஛ஜ (஛ ஜ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑ஜି ஛)మ  Po +  ஛ஜ 
Ls = 
଺ସ(ଶ଴) (଺ସ ଶ଴⁄ )య(ଷିଵ)!(ଷ(ଶ଴)ି଺ସ)మ 0,01 + ଺ସଶ଴ 
Ls = 16,3072 orang 
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  Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
ଵ଺,ଵ଴଻ଶ
଺ସ
 
Ws = 0,2548 jam atau 15,288 menit 
 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
ஜ
 
Lq =  16,1072 −   ଺ସ
ଶ଴
 
Lq = 12,9072 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
 
Wq =  ଵଶ,ଽ଴଻ଶ
଺ସ
 
Wq = 0,201675 jam atau 12,1005 menit 
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5. Jam 11.00-12.00 dengan diketahui : M = 3, λ =  43, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊಔቁ೙൨ା భಾ!ቀഊಔቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
Po = 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀరయమబቁబ ା భ భ! ቀరయమబቁభ ା భ మ! ቀరయమబቁమ ൨ା భ య! ቀరయమబቁయ  య (మబ)య (మబ)షరయ  
Po = 0,0884 
 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
஛
ெஜ
  
ρ=  
ସଷ
ଷ(ଶ଴) = 0,7167 atau 71,67% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
LS = 
஛ஜ (஛ ஜ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑ஜି ஛)మ  Po +  ஛ஜ 
Ls = 
ସଷ(ଶ଴) (ସଷ ଶ଴⁄ )య(ଷିଵ)!(ଷ(ଶ଴)ିସଷ)మ 0,0884 + ସଷଶ଴ 
Ls = 3,4578 orang 
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  Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
ଷ,ସହ଻଼
ସଷ
 
Ws = 0,0804 jam atau 4,8248 menit 
 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
ஜ
 
Lq =  3,4578 −   ସଷ
ଶ଴
 
Lq = 1,3078 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
 
Wq =  ଵ,ଷ଴଻଼
ସଷ
 
Wq = 0,0304 jam atau 1,8248 menit 
 
85 
 
6. Jam 12.00-13.00 dengan diketahui : M = 3, λ =  29, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊಔቁ೙൨ା భಾ!ቀഊಔቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
Po = 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀమవమబቁబ ା భ భ! ቀమవమబቁభ ା భ మ! ቀమవమబቁమ ൨ା భ య! ቀమవమబቁయ  య (మబ)య (మబ)షమవ  
Po = 0,223 
 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
஛
ெஜ
  
ρ=  
ଶଽ
ଷ(ଶ଴) = 0,4833 atau 48,33% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
LS = 
஛ஜ (஛ ஜ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑ஜି ஛)మ  Po +  ஛ஜ 
Ls = 
ଶଽ(ଶ଴) (ଶଽ ଶ଴⁄ )య(ଷିଵ)!(ଷ(ଶ଴)ିଶଽ)మ 0,223 + ଶଽଶ଴ 
Ls = 1,6551 orang 
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  Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
ଵ,଺ହହଵ
ଶଽ
 
Ws = 0,0571 jam atau 3,4244 menit 
 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
ஜ
 
Lq =  1,6551 −   ଶଽ
ଶ଴
 
Lq = 0,2051 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
 
Wq =  ଴,ଶ଴ହଵ
ଶଽ
 
Wq = 0,0071 jam atau 0,4244 menit 
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7. Jam 13.00-14.00 dengan diketahui : M = 3, λ =  54, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊಔቁ೙൨ା భಾ!ቀഊಔቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
Po = 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀఱరమబቁబ ା భ భ! ቀఱరమబቁభ ା భ మ! ቀఱరమబቁమ ൨ା భ య! ቀఱరమబቁయ  య (మబ)య (మబ)షఱర  
Po = 0,0249 
 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
஛
ெஜ
  
ρ=  
ହସ
ଷ(ଶ଴) = 0.9 atau 90% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
LS = 
஛ஜ (஛ ஜ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑ஜି ஛)మ  Po +  ஛ஜ 
Ls = 
ହସ(ଶ଴) (ହସ ଶ଴⁄ )య(ଷିଵ)!(ଷ(ଶ଴)ିହସ)మ 0,0249 + ହସଶ଴ 
Ls = 10,0536 orang 
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  Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
ଵ଴,଴ହଷ଺
ହସ
 
Ws = 0,1862 jam atau 11,1706 menit 
 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
ஜ
 
Lq =  10,0536 −   ହସ
ଶ଴
 
Lq = 7,3535 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
 
Wq =  ଻,ଷହଷହ
ହସ
 
Wq = 0,1362 jam atau 8,1706 menit 
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8. Jam 14.00-15.00 dengan diketahui : M = 3, λ =  49, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊಔቁ೙൨ା భಾ!ቀഊಔቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
Po = 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀరవమబቁబ ା భ భ! ቀరవమబቁభ ା భ మ! ቀరవమబቁమ ൨ା భ య! ቀరవమబቁయ  య (మబ)య (మబ)షరవ  
Po = 0,0505 
 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
஛
ெஜ
  
ρ=  
ସଽ
ଷ(ଶ଴) = 0,8167 atau 81,67% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
LS = 
஛ஜ (஛ ஜ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑ஜି ஛)మ  Po +  ஛ஜ 
Ls = 
ସଽ(ଶ଴) (ସଽ ଶ଴⁄ )య(ଷିଵ)!(ଷ(ଶ଴)ିସଽ)మ 0,0505 + ସଽଶ଴ 
Ls = 5,4547 orang 
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  Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
ହ,ସହସ଻
ସଽ
 
Ws = 0,113 jam atau 6,6792 menit 
 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
ஜ
 
Lq =  5,4547 −   ସଽ
ଶ଴
 
Lq = 3,0047 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
 
Wq =  ଷ,଴଴ସ଻
ସଽ
 
Wq = 0,0613 jam atau 3,6792 menit 
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9. Jam 15.00-16.00 dengan diketahui : M = 3, λ =  15, µ = 20 
 Probabilitas terdapat 0 orang dalam sistem. 
Po = 
ଵ
൤∑   భ
೙!ಾషభ೙సబ ቀഊಔቁ೙൨ା భಾ!ቀഊಔቁಾ ಾ ഋಾഋషഊ  untuk Mµ > λ 
Po = 
ଵ
൤
భ 
బ! ቀభఱమబቁబ ା భ భ! ቀభఱమబቁభ ା భ మ! ቀభఱమబቁమ ൨ା భ య! ቀభఱమబቁయ  య (మబ)య (మబ)షభఱ  
Po = 0,4706 
 Tingkat utilitas teller BNI  
ρ= 
஛
ெஜ
  
ρ=  
ଵହ
ଷ(ଶ଴) = 0,25 atau 25% 
 Jumlah rata-rata nasabah dalam sistem. 
LS = 
஛ஜ (஛ ஜ⁄ )౉(୑ିଵ)!(୑ஜି ஛)మ  Po +  ஛ஜ 
Ls = 
ଵହ(ଶ଴) (ଵହ ଶ଴⁄ )య(ଷିଵ)!(ଷ(ଶ଴)ିଵହ)మ 0,4706 + ଵହଶ଴  
Ls = 0,7647 orang 
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  Waktu rata-rata yang dihabiskan seorang nasabah dalam antrian atau sedang 
dilayani (dalam sistem) 
WS = 
௅ೞ
ఒ
 
WS = 
଴,଻଺ସ଻
ଵହ
 
Ws = 0,051 jam atau 3,0588 menit 
 Jumlah orang atau unit rata-rata yang menunggu dalam antrian 
Lq = Ls −   
ఒ
ஜ
 
Lq =  0,7647 −   ଵହ
ଶ଴
 
Lq = 0,0147 orang 
 Waktu rata-rata yang dihabiskan oleh seorang nasabah atau unit untuk 
menunggu dalam antrian 
Wq =  
௅೜
ఒ
 
Wq =  ଴,଴ଵସ଻
ଵହ
 
Wq = 0,001 jam atau 0,0588 menit 
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Tabel 5.6 
Hasil Kinerja Sistem Antrian Apabila Terdapat Tiga Teller 
Periode 
Waktu 
Jam 
Kinerja Sistem Antrian 
 
Po 
 
Ρ 
 
Ls 
 
Ws 
 
Lq 
 
Wq 
07.30-08.00* 0,7788 0,0833 0,2502 3,0024 0,0002 0,0024 
08.00-09.00 0,0748 0,75 3,9533 5,271 1,7033 2,271 
09.00-10.00 0,0204 0,9167 12,0636 13,1603 9,3136 10,1603 
10.00-11.00 0,010 1,067 16,3072 15,288 12,9072 12,1005 
11.00-12.00 0,0884 0,7167 3,4578 4,8248 1,3078 1,8248 
12.00-13.00 0,223 0,4833 1,6551 3,4244 0,2051 0,4244 
13.00-14.00 0,0249 0,9 10,0536 11,1706 7,3535 8,1706 
14.00-15.00 0,0505 0,8167 5,4547 6,6792 3,0047 3,6792 
15.00-16.00 0,4706 0,25 0,7647 3,0588 0,0147 0,0588 
Sumber : data hasil perhitungan 
Dari hasil analisis model antrian berganda (M/M/S) pada tabel 5.6 terlihat 
bahwa dengan adanya penugasan yang diberikan kepada salah satu teller untuk 
melayani nasabah yang akan membayar pajak maupun pengambilan gaji sehingga 
hanya terdapat 3 unit teller, maka jumlah nasabah yang mengantri meningkat begitu 
banyak terutama pada jam sibuk. Peningkatan rata-rata jumlah nasabah yang 
mengantri pada periode waktu 10.00-11.00 adalah sebanyak 10,5215 nasabah. Ini 
dapat dibuktikan berdasarkan perhitungan di atas bahwa pada jam sibuk yaitu jam 
10.00-11.00 jumlah nasabah yang mengantri sebanyak 2,3857 dan ketika ada  
penugasan  satu orang teller maka nasabah yang mengantri menjadi 12,9027, serta 
terjadi peningkatan jumlah rata-rata waktu yang dibutuhkan nasabah dalam antrian 
yang sebelumnya adalah 2,2366 menit menjadi 12,1005. 
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Hal ini didukung oleh teori yang dikemukakan Render dan Barry dalam 
bukunya Manajemen Operasi model antrian sangat berguna baik dalam bidang 
manufaktur maupun jasa dan dalam menganalisis kinerja sistem antrian, meliputi hal 
berikut : 
1. Waktu rata-rata yang dihabiskan dalam antrian (Wq) 
2. Panjang rata-rata antrian (Lq) 
3. Waktu rata-rata yang dihabiskan dalam sistem (Ws) 
4. Jumlah orang rata-rata dalam sistem (Ls) 
5. Probabilitas fasilitas pelayanan akan kosong (Po) 
6. Faktor utilisasi sistem (ρ) 
Untuk itu dalam mengatur teller yang ada PT. Bank Negara Indonesia 
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar perlu 
mempertimbangakan tingkat kedatangan nasabah dan tingkat antrian yang terjadi 
setiap harinya. Agar kinerja operasional PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. 
Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar secara keseluruhan tidak 
terganggu dan proses transaksi dapat berjalan secara optimal sehingga tidak membuat 
nasabah mengantri terlalu lama dalam melakukan transaksi. 
Oleh karenanya berdasarkan paparan di atas  bahwa sistem antrian model 
M/M/S yang diterapkan PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang 
Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar secara signifikan dapat mengoptimalkan 
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proses transaksi yang terjadi pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor 
Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar. 
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BAB VI 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
6.1 Kesimpulan  
 Berdasarkan pengolahan data dan pembahasan yang telah dikemukakan 
sebelumnya, penulis dapat mengambil beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
1. Berdasarkan analisis kinerja sistem antrian saat ini pada PT. Bank Negara 
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin 
Makassar dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 
a. Jenis sistem antrian yang diterapkan pada PT. Bank Negara Indonesia 
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin 
Makassar adalah jenis sistem antrian model Multiple Channel Query 
System atau M/M/S. dimana terdapat beberapa teller yang dapat 
melayani para nasabahnya namum fase yang dilewati oleh nasabah 
untuk melakukan transaksi melalui teller hanya satu kali. 
b. Disiplin pelayanan yang diberlakukan di PT. Bank Negara Indonesia 
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin 
Makassar adalah disiplin pelayanan First Come First Served (FCFS). 
Dimana nasabah yang datang terlebih dahulu mengambil nomor 
antrian diloket yang sudah disediakan oleh PT. Bank Negara 
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Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas 
Hasanuddin Makassar, setelah itu menunggu dipanggil sesuai urutan 
yang telah didapatnya  untuk mendapatkan pelayanan dari teller. 
c. Konfigurasi sistem antrian yang diberlakukan oleh PT. Bank Negara 
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas 
Hasanuddin Makassar dapat dinyatakan dengan notasi (M/M/S). Dari 
hasil perhitungan kinerja sistem antrian pada PT. Bank Negara 
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas 
Hasanuddin Makassar, waktu terpanjang yang dibutuhkan seorang 
nasabah dalam antrian hanya selama 2,2366 menit serta antrian 
terpanjang hanya sebanyak 2,3875 orang dan ini terjadi hanya pada 
periode waktu jam 10.00-11.00 setiap hariya. Ini menunjukan kinerja 
sistem antrian pada PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor 
Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar sudah baik. 
Namun Untuk menjaga kinerja sistem antrian yang diterapkan pada 
PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu 
Universitas Hasanuddin Makassar perlu mempertimbangakan tingkat 
kedatangan nasabah dan tingkat antrian yang terjadi setiap harinya. 
Agar kinerja operasional PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. 
Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar secara 
keseluruhan tidak terganggu dan proses transaksi dapat berjalan 
secara optimal sehingga tidak membuat nasabah mengantri terlalu 
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lama dalam melakukan transaksi karena jika tidak 
mempertimbangkan hal itu misalnya pada periode jam 10.00-11.00 
akan mengakibatkan terjadinya peningkatan jumlah nasabah yang 
mengatri sebanyak 10,5215 nasabah. Ini dapat dibuktikan berdasarkan 
perhitungan di atas bahwa pada jam sibuk yaitu jam 10.00-11.00 
jumlah nasabah yang mengantri pada saat terdapat empat orang teller 
adalah  sebanyak 2,3857 dan apabila adanya penugasan satu teller 
maka nasabah yang mengantri menjadi 12,9027, serta terjadi 
peningkatan jumlah rata-rata watu yang dibutuhkan nasabah dalam 
antrian yang sebelumnya adalah 2,2366 menit menjadi 12,1005. 
 
6.2  Saran 
Berdasarkan pengolahan data dan pembahasan yang telah dikemukakan 
sebelumnya maka penulis dapat memberikan beberapa saran kepada PT. Bank Negara 
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin Makassar 
diantaranya adalah : 
1. Untuk menjaga kinerja sistem antrian yang diterapkan pada PT. Bank Negara 
Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin 
Makassar perlu mempertimbangakan tingkat kedatangan nasabah dan tingkat 
antrian yang terjadi setiap harinya. Agar kinerja operasional PT. Bank Negara 
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Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu Universitas Hasanuddin 
Makassar secara keseluruhan tidak terganggu dan proses transaksi dapat 
berjalan secara optimal sehingga tidak membuat nasabah mengantri terlalu 
lama dalam melakukan transaksi.  
2. Peneliti mengharapkan adanya penelitian lebih lanjut tentang sistem antrian 
dimana peulis yang bersangkutan dengan memasukan unsur biaya yang 
dikeluarkan oleh perusahaan untuk sistem antrian. 
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Data Kedatangan Nasabah  
 
NO HARI TANGGAL PERIODE WAKTU 
( PER JAM) 
KEDATANGAN 
(ORANG) 
1 KAMIS 1 MARET 2012 08.00-09.00 
09.00-10.00 
10.00-11.00 
11.00-12.00 
12.00-13.00 
13.00-14.00 
14.00-15.00 
15.00-16.00 
35 
60 
66 
79 
29 
40 
53 
19 
2 JUMAT 2 MARET 2012 07.30-08.00  
08.00-09.00 
09.00-10.00 
10.00-11.00 
11.00-12.00 
12.00-13.00 
13.00-14.00 
14.00-15.00 
15.00-16.00 
25 
62 
70 
95 
28 
48 
60 
56 
12 
3 SENIN 5 MARET 2012 08.00-09.00 
09.00-10.00 
10.00-11.00 
11.00-12.00 
12.00-13.00 
13.00-14.00 
14.00-15.00 
15.00-16.00 
43 
74 
61 
23 
16 
59 
62 
20 
4 SELASA 6 MARET 2012 08.00-09.00 
09.00-10.00 
10.00-11.00 
11.00-12.00 
12.00-13.00 
13.00-14.00 
14.00-15.00 
39 
40 
65 
45 
27 
60 
44 
15.00-16.00 20 
5 RABU 7 MARET 2012 08.00-09.00 
09.00-10.00 
10.00-11.00 
11.00-12.00 
12.00-13.00 
13.00-14.00 
14.00-15.00 
15.00-16.00 
44 
32 
35 
41 
25 
52 
30 
6 
 
07.30-08.00 
Data   Results value minute 
Arrival rate () 5 Average server utilization() 0.0625   
Service rate () 20 
Average number of customers in the 
queue(Lq) 0   
Number of 
servers(s) 4 
Average number of customers in the 
system(L) 0.25   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0 0.0001 
    Average time in the system(Ws) 0.05 3.0001 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0.7788   
 
08.00-09.00 
Data   Results value minute 
Arrival rate () 45 Average server utilization() 0.5625   
Service rate () 20 
Average number of customers in the 
queue(Lq) 0.3101   
Number of 
servers(s) 4 
Average number of customers in the 
system(L) 2.5601   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0.0069 0.4134 
    Average time in the system(Ws) 0.0569 3.4134 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0.0988   
 
 
09.00-10.00 
Data   Results value minute 
Arrival rate () 55 Average server utilization() 0.6875   
Service rate () 20 
Average number of customers in the 
queue(Lq) 0.9008   
Number of 
servers(s) 4 
Average number of customers in the 
system(L) 3.6508   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0.0164 0.9827 
    Average time in the system(Ws) 0.0664 3.9827 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0.0537   
 
10.00-11.00 
Data   Results value minute 
Arrival rate () 64 Average server utilization() 0.8   
Service rate () 20 
Average number of customers in the 
queue(Lq) 2.3857   
Number of 
servers(s) 4 
Average number of customers in the 
system(L) 5.5857   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0.0373 2.2366 
    Average time in the system(Ws) 0.0873 5.2366 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0.0273   
 
11.00-12.00 
Data   Results value minute 
Arrival rate () 43 Average server utilization() 0.5375   
Service rate () 20 
Average number of customers in the 
queue(Lq) 0.2474   
Number of 
servers(s) 4 
Average number of customers in the 
system(L) 2.3974   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0.0058 0.3452 
    Average time in the system(Ws) 0.0558 3.3452 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0.1106   
 
12.00-13.00 
Data   Results value minute 
Arrival rate () 29 Average server utilization() 0.3625   
Service rate () 20 
Average number of customers in the 
queue(Lq) 0.0382   
Number of 
servers(s) 4 
Average number of customers in the 
system(L) 1.4882   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0.0013 0.0791 
    Average time in the system(Ws) 0.0513 3.0791 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0.2327   
 
13.00-14.00 
Data   Results value minute 
Arrival rate () 54 Average server utilization() 0.6750   
Service rate () 20 
Average number of customers in the 
queue(Lq) 0.8115   
Number of 
servers(s) 4 
Average number of customers in the 
system(L) 3.5115   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0.0150 0.9016 
    Average time in the system(Ws) 0.0650 3.9016 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0.0573   
 
14.00-15.00 
Data   Results value minute 
Arrival rate () 49 Average server utilization() 0.6125   
Service rate () 20 
Average number of customers in the 
queue(Lq) 0.4793   
Number of 
servers(s) 4 
Average number of customers in the 
system(L) 2.9293   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0.0098 0.5869 
    Average time in the system(Ws) 0.0598 3.5869 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0.0783   
 
15.00-16.00 
Data   Results value minute 
Arrival rate () 15 Average server utilization() 0.1875   
Service rate () 20 
Average number of customers in the 
queue(Lq) 0.0018   
Number of 
servers(s) 4 
Average number of customers in the 
system(L) 0.7518   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0.0001 0.0071 
    Average time in the system(Ws) 0.0501 3.0071 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0.4722   
 
07.30-08.00 
Data   Results value  minute 
Arrival rate () 5.0000 Average server utilization() 0.0833   
Service rate () 20.0000 Average number of customers in the queue(Lq) 0.0002   
Number of 
servers(s) 3.0000 Average number of customers in the system(L) 0.2502   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0.0000 0.0024 
    Average time in the system(Ws) 0.0500 3.0024 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0.7788   
 
08.00-09.00 
Data   Results value minute 
Arrival rate () 45 Average server utilization() 0.75   
Service rate () 20 Average number of customers in the queue(Lq) 1.7033   
Number of 
servers(s) 3 Average number of customers in the system(L) 3.9533   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0.0379 2,271 
    Average time in the system(Ws) 0.0879 5.271 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0.0748   
 
 
09.00-10.00 
Data   Results value minute 
Arrival rate () 55 Average server utilization() 0.9167   
Service rate () 20 
Average number of customers in the 
queue(Lq) 9.3136   
Number of 
servers(s) 3 
Average number of customers in the 
system(L) 12.0636   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0.1693 10.1603 
    Average time in the system(Ws) 0.2193 13.1603 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0.0204   
 
10.00-11.00 
Data   Results value minute 
Arrival rate () 64 Average server utilization() 1.067   
Service rate () 20 
Average number of customers in the 
queue(Lq) 12.9072   
Number of 
servers(s) 3 
Average number of customers in the 
system(L) 16.3072   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0.2017 12.1005 
    Average time in the system(Ws) 0.2548 15,288 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0,01   
 
11.00-12.00 
Data   Results value minute 
Arrival rate () 43 Average server utilization() 0.7167   
Service rate () 20 
Average number of customers in the 
queue(Lq) 1.3078   
Number of 
servers(s) 3 
Average number of customers in the 
system(L) 3.4578   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0.0304 1.8248 
    Average time in the system(Ws) 0.0804 4.8248 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0.0884   
 
12.00-13.00 
Data   Results value minute 
Arrival rate () 29 Average server utilization() 0.4833   
Service rate () 20 
Average number of customers in the 
queue(Lq) 0.2051   
Number of 
servers(s) 3 
Average number of customers in the 
system(L) 1.6551   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0.0071 0.4244 
    Average time in the system(Ws) 0.0571 3.4244 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0.2230   
 
13.00-14.00 
Data   Results value minute 
Arrival rate () 54 Average server utilization() 0.9   
Service rate () 20 
Average number of customers in the 
queue(Lq) 7.3535   
Number of 
servers(s) 3 
Average number of customers in the 
system(L) 10.0535   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0.1362 8.1706 
    Average time in the system(Ws) 0.1862 11.1706 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0.0249   
 
14.00-15.00 
Data   Results value minute 
Arrival rate () 49 Average server utilization() 0.8167   
Service rate () 20 
Average number of customers in the 
queue(Lq) 3.0047   
Number of 
servers(s) 3 
Average number of customers in the 
system(L) 5.4547   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0.0613 3.6792 
    Average time in the system(Ws) 0.1113 6.6792 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0.0505   
 
15.00-16.00 
Data   Results value minute 
Arrival rate () 15 Average server utilization() 0.25   
Service rate () 20 
Average number of customers in the 
queue(Lq) 0.0147   
Number of 
servers(s) 3 
Average number of customers in the 
system(L) 0.7647   
    Average waiting time in the queue(Wq) 0.0010 0.0588 
    Average time in the system(WS) 0.0510 3.0588 
    Probability (% of time) system is empty (P0) 0.4706   
 
 
